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أه القائد الفاشل يفتقر الى المهانة فى العلاقات اإنساتية أو 
أنه يرفض مواجهة قيار صعب بكل حرم أو أنه ليس لديه اللوهبة 
Zu!‏ براهجه ) 
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سكسك سور 


يهدف هذا الكتاب إلى مناقشة وتحليل أهم الاتجاهات الحديثة فى 
دارسة وتصنيف إدارة المبيعات فى سوق توصف اليوم بأنها سوق مشترين 
وبائعين فاليوم تتضافر جميع المتغيرات البيئة المحيطة فى التأثير على قوى 
السوق بحیث جعلتها تمیل لصالح كل من المشترين والبائعين الأمر الذى يوجب 
على الطرفين إعادة النظر فى خططهم وبرامجهم واستراتيجياتهم ونشاطاتهم 
المختلفة للتكيف والتعامل مع هذا الوضع الجديد. والبيع مهنة المتاعب حيث 
تختلف صفات وخصائص من تقابل وتختلف أيضا خصائص وصفات ما 
تعرض.. من خلال قدرة بيعية متميزة تعبر عن طاقة وقدرة وعزم على حمل 
الناس على إشباع ما يرغبون من خلال شراء ما نبيعه لهم على أساس منطق 
الكسب المتبادل وبالتالى فإن بائع المستقبل يلعب عملية ذات أوجه متعددة 
فأنت تكتشف احتياجات البشر وتعرف مشاكلهم وتسعى إلى حل هذه المشاكل 
وإشباع تلك الرغبات والحاجات. 

وهذا الكتاب يقدم لرجال الأعمال والمستثمرين برنامج عمل متكامل 
يساعدهم على تحسين مستوى حصتهم فى السوق فلقد جاءت فصول هذا 
الكتاب لتوضيح الدور الهام والحيوى للنشاط البيعى ومدى مساهمته فى تحقيق 
أهداف المؤسسات وبقائها واستمرارها. 

وأخيراً نسأل الله سبحانه وتعالى أن يكون هذا الجهد المتواضع بادرة 
تحقق للقارئ والممارس فى حقل العمل البيعى غايته ويعطى للنشاط البيعى 
بصفة عامة الاهتمام والعناية 

والله الموافخ 
| هدم الصيرف 


الفصل الأول 


العملية البيعية ‏ 


ما البيع ......؟ 

هل البیع هو "فن !قناع الستهلکین بالعملية الشرائية". 
أم أن البيع هو: | 

العرض المقنع للسلع والخدمات بالطريقة التی تدفع الستهلکین الی 
الشراء. 
أم قد يكون البيع هو: 

تلك العملية التى تسعى إلى تحقيق أقصى إشباع للمستهلك فى حدود 
قدراته الشرائية. 
اننا نعتقد آن البیع هو: ٠‏ | 

تلك المجهودات الشخصية أو الغیر شخصية التی تبذل لحث العمیل 
المرتقب على تقبل فكرة لها أهميتها عند البائع. 
الوظيفة البيعية : | 0 

هى تلك المجهودات الشخصية أو غير الشخصية التى تبذل لحث 
العمیل الرتقب على شراء سلعة أو خدمة ومساعدته على هذا الشراء أو على 
تقبل فكرة لها أهمية تسويقية عند البائع ویتضمن البیع الشخصی التحدث 
الشفهى مع العميل أو العملاء لعقد صفقة البيع. أما مجهودات البيع غير 
الشخصى فهى التى تتم بطريقة غير شفهية شخصية وتشمل الإعلان ووسائل 
أخرى لترويج المبيعات. | 

وتستعين المشروعات فى أداء وظيفة البيع بعدة وسائل من شأنها خلق 
الطلب على السلع والخدمات أو تنشيطه وتشمل هذه الوسائل : 
۱- البیع الشخصی. ۲- الاعلان. 
4- تنشیط البیعات. ۶- وسائل الترویج الأخری. 


كل إنسان بداخله بانع" : 
إذا تأملنا حیاتنا سنجد آأن کل واحد Gates‏ عملية البيع منذ . 
طفولته . حیث یسعی الی تطویر وتنمية مهاراته فی الاتصال بهدف شق طريقة 
فى الحیاة. فعندما نحاول دفع شخص ما الی القیام بعمل معین نحن نمارس 
معه مهارات البیع. | 
دعنا نتأمل ماذا تفعل عندما ترغب فی تحدید موعد مع طرف آخر؛ 
أو ترید زيادة راتبك الشهری. أو تحاول إقناع المعلم برفع درجاتك فى 
الاختبارات. آو تتقدم للعمل فی جهة ما... فی کل هذه الواقف وغیرها الکثیر 
أنت تقوم بالعبلية البيعية حیث تستخدم مهارات الاتصال الشخصی لاقناع 
شخص ما للقیام بتصرف معین. لذلك فقدرتك علی الاتصال بفاعلية هى التى 
تحدد مدی نجاحك فى الحياة.... أو بمعنى آخر فى البیع . 
أن البیع ومهاراته لا تقتصر فقط على أعضاء فریق البیع العاملین فی 
مجال البیع. بل هو آمر حتمی وأساسی لکل واحد منا؛ ففى ظل بيئة الأعمال 
العاصرة الزاخرة بالتحدیات والنافسة. لن نتمکن من التعایش معها ما لم تتقن 
فن البیع. | 
ما الذى يدفعنا إلى العمل فى مجال البيع؟ 
هناك خمسة أسباب تجعلنا نختار مجال | لبيع تتلخص فيما يلى: 
)١‏ التنوع الكبير فى وظائف البيع المتاحة فى سوق الأعمال. 
؟) الشعور بالحرية والاستقلالية فى العمل. 
۲ التحدیات التی یتمیز بها | لبيع. 
4 توافر فرص الترقی داخل | لمؤسسات الحتلفة. 
ه) المكافات التی تحصل علیها من هذا المجال. 





۲ الخبراء العرب فی الهندسة وال(دارة (یتم) برنامج اسی البیع . 
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والآن دعنا نستعرض کل سبب من هذه الأسباب بشی من التفصیل : 
١‏ - التنوع الكببر فى وظائف البیع التاحة فی سوق الاعمال ؛ 

عندما تصبح عضوا فى فريق البيع بأية منشأة, تصبح جزءا هاما من 
الجهود القعالة التى تبذلها المنشأة لتسويق السلع والخدمات والتى تعود عليها 
بالريحية» فالبيع الشخصى يمثل الجزء الأكير من المصروفات التى تنفقها 
معظم التشأت. ویحظی بالجز الأكبر من الوظائف المطلوبة فيها. 

وإذا دققنا فى معظم الإعلانات المنشورة لطلب وظائف البيع سنجد أنها 
تعكس مدى مهنية تلك الوظيفة والمواصفات الرفيعة المطلوب توافرها فيمن يتقدم 
لها. 

وإذا حاولنا التعرف بدرجة أكثر تفصيلا على وظائف البيع المتاحة. 
سنكتشف العدد الهائل منها سواء فى مجال بيع السلع أو الخدمات» إلا أن 
هذه الأنواع يمكن تقسيمها على ثلاث فئات أساسية وفقا لنوع المنتج المباع ونوع 
المنشأة التى يعمل فيها فريق البيعء وهذه الفئات الثلاث هى: فريق البيع 
" لقطاع ۳لجملة" وفریق البیع لقطاع "التجزئة" وفریق البیع للقطاع "الصناعی" 
١‏ فریق البیع لقطاع "البیع بالتجزیة: غالبا ما نعتبره "متلقی الطلبات" 
مثل بیع الملابس والأحذية والمجوهرات والادوات الرياضية. وعادة ما یکون 
مکان هذا الفریق داخل التجر أو العارض. والعمیل أو الستهلك هو الذی یأتی 
إليهم. وعلى الرغم من أن هذا الوضع من الأمور الشائعة والمتعارف عليها إلا أنه 
لا یمثل قاعدة عامة. ففی بعض الأحيان يكون من الضرورى قيام فريق البيع 
بالمبادرة بالاتصال بالعملاء. 
۱ فريق البيع لقطاع ”البيع بالجملة” : يعمل هذا الفريق لدى منشأة ما تقوم 
ببيع مجموعة من المنتجات الخاصة بعدد من المنتجين. حيث يبيعونها إلى 
تجار التجزئة أو المستهلكين الصناعيين. 


فى هذه الحالة قد يكون هناك المئات أو GIT‏ من الاصناف العروضة 
للبيع؛ وبالتالى يمكن أن يتلقى فريق البيع طلبات الشراء بثلاث طرق. الأولى 
بالاستفسار من العسیل عن النتجات التی یحتاجها. والثانية بمراجعة 
سجلات العملاء واقتراح إعادة الطلب للمنتجات التى يجد أنهم لا يطلبونها إلا 
بكميات قليلة» أما الطريقة الثالثة هى قيامهم ببيع منتجات جديدة. 
آن السئولية الأساسية لفریق البیع بقطاع "البیع بالجملة" تنخصر 
فى خدمة عملائه. حيث يجب الاتصال بالعملاء بصورة روتينية دورية 
وبدون استخدام أية ضفوط بيعية قد te‏ العميل على أنها إجبار له على 
. الشراء. 0 
١‏ فريق البيع لقطاع المنتجين: يشمل مثل هذا النوع قطاعا متعددا من 
الوظائف بداية من "متلقی الطلبات” إلى البائعين المتخصصين الذين يقومون 
بییع الشتجات الصناعية الدقيقة ذات التکنولوجیا عالية الستوی. ومن 
| أمثلتهم : ممثل مبيعات قطاع أو صناعة معينة مثل الأغذية والنسوجات 
ومهندس مبیعات الذی یقوم ببیع النتجات ذات الواصفات الفنية ولدیه الخبرة 
والقدرة علی تشخیص مشکلات المسیل وتحلیلها وحلها. ومسثل مبیعات 
الشتجات الصناعية غير الفنية وهو الذى يبيع تلك المنتجات إلى الشترین 
0 الصناعیین وممثل مبيعات الخدمات الذى يركز على بيع مزايا وواد 
الخدمات غیر اللموسة . | ۱ | ۱ 
¥- حرية التصرف والاستقلالية فی العمل : 
| یتمثل السبب الثانی لاختیار البیم كوظيفة فی الحرية التی توفرها تلك 
الوظيفت قمن يعمل فى وظيفة البيع يتمتع بدرجة من الاستقلالية والحرية أكثر 
من آية وظيفة آخری. فمكانهم الفعلى ليس وراء الکاتب بل مع العملاء خارج 
النشاة التی يعملون بها. ۱ ۱ | 


Woo: 


"-التحديات التى تنطدى عليها وظيفة البيع : 

يمثل العمل منفردا فى منطقة ما تكون مسئولا عنها وقدرتك على 
تحقيق الأرباح لمنشأتك يمثل فى حد ذاته تحديا حقيقيا فى مجال البيع. هذا 
بالإضافة إلى ما يمثله العمل والتعامل مع البشر وتوطيد العلاقات بهم من 
تحدیات حقيقية لقدراتك ومهاراتك. 
4- توافر فرص التقدم والترقى فى الوظيفة : 

هناك العدیید من الفرص آمام البائعين الناجحين للتقدم والترقى 
والوصول ای مناصب الستویات الادارية الأعلی» وفی کثیر من الحالات یحدت 
هذا التقدم بسرعة حيث أن بعض النشات یمکن آن ترقی البائعین الناجحین 
إلى المستويات الإدارية الأعلى بعد فترة لا تتجاوز العامين من بداية عملهم 
es‏ | 
۵- الکافات اللتی نحصل علیها من هذا الجال : | 

هناك نوعان من الکافات التی یمکن آن تحصل عليها فى مجال البیع : 

٥‏ المكافآت العينية غير المالية: أحيانا ما تسمى بالدخل أو العائد 
السيكولوجى أو المكافات غير الظاهرة وهى تلك المكافات التى يعطيها الفرد 
لنفسه ولا يحصل عليها من المنشأة: مثل الشعور بأنك قد أنجزت عملك على 
أكمل وجه. أو فلت snes‏ فى إحدى مقابلاتك البيعية . 
0 المكافات المالية: تعتمد هذه المكافآت على الأداء. وبالتالى قد يحصل 5 
يعمل فى مجال البيع على راتب أعلى بكثير من شاغلى الوظائف الأخرى فى 
نفس المستوى الإدارى . 


۱۷ 


البيع بين العلم والفن 


هل البع فن أم علم....؛ (أى هل يود البائع أم يصنع) 
أولا: ما العلم؟ 

هو مجموعة العارف الوضوعية والخالية من التحيز والميول ولها قواعد 
ونظريات یمکن تطبیقها فی ی مکان متی توافرت الظروف الناسبة للتطبیق. 
| ثانيا : ما الفن...؟ | 

هو مجموعة المهارات والقدرات والمواهب الفردية الناتجة عن الخبرة. 
ومن المناسب القول أن عملية البيع يمكن تعلمها فهناك الكثير من المعاهد 
والوسسات التعليمية التی تقوم بعمل العديد من البرامج التدريبية لإكساب 
التدربین الهارات والخصائص التی یجب توافرها فی القائم بعملية البیع . 

ولکن لیس معنی ذلك آن الأفراد الذین لا یتعلمون لا یمکنهم القیام 

بعملية البيع فقد ينجح هؤلاء فى عملية البیع لکن بالصدقة!۱۱۱ 

أى ol‏ 
&y)\‏ عله+ ذه 

فعلینا آن نتزود بالأاسس والبادی التی تمکننا من تفهم سلوك 
الستهلکین ثم نتصلح بالهارات والقدرات والواهپ الفردية الناجمة عن الخبرة؛ 
ای آن:- | | 

رجل البيع يصنع فالرجل ذو الواهب الطبيعية العادية يستطيع أن 
يجعل من نفسه بائعاً ماهراً طاما كان مستعدا لبذل الجهد المطلوب. 

وجانب العلم فى وظيفة البيع يتمثل في: 
-١‏ إعداد ميزانية المبيعات. ‏ 


۲- تقیم أداء رجال eel‏ 








۳- تحدید الأهداف البيعية. 
6- تحدید حجم القوة البيعية. 
»- اختیار رجال البیع وتدریبهم. 
آما جانب الفن فی وظيفة البیع فیتمثل فی : 

١‏ - مهارات عرض السلع والخدمات. 
۲- مهارة ال قناع. | 
۳- مهارة الرد علی ااعتراضات. ‏ 
6- مهارة مواجهه الشکلات. 
ه- مهارة التعامل مع الا خرین. 
فن البیع والتسویق"؟ . 

عملية البیع فن له قواعد و آصول. ومن الأهمية بمکان آن یعرف رجل 
البیع كيف يعد العدة لمقابلة العملاء وكيف يبدأ الحدیث معهم وکیف یعرض 
حججه ویناقش عملائه وکیف یرد علی ملاحظاتهم وکیف یتخلص بلباقة من 
الرد على الأسئلة التى قد يوجهها بعض العملاء. ثم كيف يكيف نفسه مع 
آنواع العملاء الختلفة. وكيف يكتسب صداقة هؤلاء جميعا وينجح فى بيع 
سلعته لهم. وأخیرا كيف ينهى القابلة فی الوقت الناسب حتی لا تطول بدون 
فائدة. وازاء هذا هناك خلط كبير- خاصة بين المارسين- بين مفهوم 
التسویق وبعض الفاهیم الأخرى. 

فهناك من يعتقد أن التسويق هو البيع . وهناك من يعتقد أن التسويق 
هو الترويج. وما يهمنا هنا ما هو فن البيع وما هو التسويق؟ 
تعاريف فن البيع: 

هناك درجات من الأختلاف بين تعاريف فن البيع وأهم هذه 
التعاريف أو المفاهيم هى : 


د. محمد موسى عثمان وآخرون- فن البيع والترويج- الهينة العامة لشئون المطابع الأميرية- 
القاهرة Tero!‏ ص ١5‏ وما بعد‌ها. 
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فن البيع هو عرض شفهی فی محادثة مع واحد آو آکثر من العملاء 


"الرتقبین لغرض تحقيق المبيعات. 


فن البيع هو الطريق الذى به يتحقق یتحقق البیع وینشط من حاجه الشتری 
ورغباته والذی به يشبع هذه الحاجة أو تلىك الرغبات ليزة متبادلة 
ومستمرة بالنسبة لکل من الشتری والبائم. 

هو أساليب الحث الشخصى التى يستخدمها البائع ليجعل آخرین 


یشترون نا عنده للبیع. ; 
هو تطبیق الاأسالیب الحثية الشخصية علی البیع. 


هو فن الفرد وقدرته علی التأثیر فی الناس وحثهم علی قبول وجهة نظرة 
لننعه متبادله سواء تعلقت هذه بسلع أو خدمات أو آفکار معینه. ‏ 
هو فن إقناع العميل المرتقب أو المنتظر أو العميل الحالى بشراء السلعة أو 
الخدمة وذلك لزيادة ال النفعه التی یحصلون علیها ٠‏ وبالتالى زيادة الإشباع | 
الإجمالى منها. 

ومن هذه التعاريف نجد أن رجل البيع يجب أن د تتوفر لدية القدرة 


على الاتصال مع الغير والقدرة على دراسة العميل الحالى أو المرتقب. وقوة 
الشخصية. والصرفة الجيدة eg ar‏ والأسواق والقدرة ة على تنفیذ العملية 
البيعية. . | 


إن فن البيع يقوم أصلا على دراسة الناس وفهم سلوكهم: e‏ 


وأمنياتهم؛ آمالهم ومخاوفهم» کفاحهم ونجاحهم» سعيهم للتمتع بعيش أطيب 
واکرم ورجل البيع الناجح يستطيع التعامل مع الناس والتأثير فيهم لأنه 
درسهم وعرفهم. تفهم ميولهم وأهواءهم. تحیزاتهم وعاداتهم وتقالیدهم. فان لم 
یکن لدیه سلعة یبیمها فقد تكون لديه أفكار يريد أن يأخذ غيره بها أو وجهات 
نظر آو خدمات یبتفی قبول الناس لها. a‏ 





والفرد فى كل هذه الحالات بائع يكتب له النجاح إن هو استعان 
بالاصول الصحيحة فی البیع . فالدرس والطبیب والمحامى والمهندس ورئيس 
العسال ورب النزل. بل الناس جمیعا تواجههم مشاکل بيعية فیما یقوم بینهم 
من مختلف أنواع التعامل فی حیاتهم اليومية. والباحث عن وظيفة مثلا. 
یعتبر بائها یتصل بالجهات الختلفة يحثها على قبول خدمته. فحق علی 
الجميع إذا أن يتفهم أصول البیع التی هی أساس آصول الاتصال والتعامل مع 
الغير. 
أهم الفروق بين فن البيع والتسويق: 


البيع أ التسويق 


-١|‏ التركيز على السسلعة أوأ| -١‏ التركيز على احتياجات الستهلك 
1 ۰ الخدمة. | ٍ 


الأخير 
۲- تقوم المؤسسة بانتاج السلعة 





















۲“ يتم تحديد ماذا يريد الستهلك 


أولا ثم يتم التفكير فى كيفية | أولا ثم يتم تحديد كيفية ترجمة 
بیعها مع تحقیق الربحية. | ذلك فى شكل سلعة يحقق المشروع 





| منها آرباحا مناسبة. 
۳- اعتماد آوجه نشاط الشروع ] ۳- الاعتماد فی التوجه على أساس | 


| ttt 


ویقوم فن البیع فى النشأة على عدة اعتبارات: 
أ- أن العمل الأساسى للمنشأة هو تحقيق رقم معين من المبيعات من أجل 
تحقيق أهدافها. 












۷١ 


ب- أن المستهلك لن يشترى السلعة من تلقاء نفسه. وعلى مندوب البيع أن 
| يصل إليه» وبمعنى آخر فإن منتجات أى منشأة يجب أن تباع مع عدم 
افتراض آأنها ستشتری بدون أی مجهود من جاتب النشاة الا عندما یکون 
السرض أقل من الطلب وعلى أساس أن الشتری أو العميل لديه دراية كاملة 
ج يمكن تحفيز العميل على الشراء عن طريق وسائل الترويج المختلفة ومن | 
المحتمل أن يعيد الشراء. 
5 | هنال ماه ey Tay aay‏ الومول إليهم. عن طريق جهود رجال 
ا | | 
ه- یمکن الاسترشاد باراء اجان البيع عند تقدير ا لبیعات التوقعة وبالتای فان 
| دورهم لا یقتصر علی مجرد البیع بمعتاه المحدود؛ ولکن یصبح لهم دور 
استشاری بالنسبة لتقدیر حجم البیعات والتعرف علی رغبات العملاه 
وأذواقهم. | | 
ای ون تا من بت 
بانخفاض جودة المنتج أو عدم وجود طريقة سليمة للتوزيع » أو عدم مناسبة 
السعر وعلى العكس فإن المنتجات التى تتمتع بمستوى جودة وسعر مناسب قد 
لا تجد طريقها إلى العملا بسدون مجهودات بيعية خصوصا فى ظل وجود 
منافسة وعرض یفوق الطلب. * | 
وهکنا تتخح العلاقة بین فن البیع والتسویق. فالبيع هو عملية 
تبادل بین البائع والمشترى أو العميل من أججل تمكين الأخير من حيازة 
السلعة مقابل سداد ثمنهاء والتسويق عبارة عن إشباع حاجات العملاء وفقا 
لرغباتهم عن طريق عملية التبادل. ويتضح من ذلك أن البيع هو أحد 
الوظائف التسويقية أو أحد مكونات المزيج التسويقى وهو مصدر إيرادات المنشأة 
وهو النشاط الذی پرتبط مباشر gy St eg eta‏ 


يفذا 


معين من خلال رقم مبيعات معین. ویمکن استنتاج أن البیع یأتی فى نهاية 
الفشاط الستویقی کهدف تسعی الية النشأة ولكن إذا أخذنا فى الاعتبار أن 
البیع يمكن الشركة من الحصول علی معلومات عن السوق والاسعار والنافسین 
قبل أن تنتج السلعه ویمکن من تصریف السلعة بعد |نتاجها بمساعدة 
المجهودات التسويقية الأخرى مثل الاعلان والترویج» هذا بالإضافة ا أن 
عملية الاشباع تأتی بعد وجود السلعة فی حوزة الستهلك أى بعد إتمام عملية 
البیع » ٠‏ لذلك يمكننا أن نفترض أن البيع قد يأتى فى مقدمة النشاط التسويقى | أو 
فی نهایته. فالبیع محصلة تفاعل الأنشطة التسويقية مع بعضها. 
العملية البيعية : 

يقصد بالعملية هى مجموعة من الأعمال التى تحدث أثراً خاصاً. Li‏ 
إذا أضيف لفظ (البيع+ العملية) فإننا نقصد بالعملية البيعية؛ تلك العملية 
التى تتم بشكل شخصى بغية اكتشاف الطلب الكامن أو الظاهر لدى الأفراد من 
ذوى الحاجات غير المشبعة والعمل على إشباع هذا الطلب فى مرحلة تالية 
واستکمال ذلك بتقديم خدمات إضافية” ما بعد البيع” فى المستقبل لضمان 
استمرارية التعامل البیعی فی الستقبل بسا یحقق مصلحة کل من البائع 
والمشترى فى أن أحد. 
الأعمال التى تضمنها العملية البيعية...؛ 
)١‏ اكتشاف الطلب الكامن والظاهر لدى الأفراد. 
؟) تقديم خدمات إضافية” خدمات ما بعد البيع”. 
| و تاد و 

تتضمن العملية البيعية آربعة وظائف رئیسیه هی : 

\- - الإعسلان: 

ويهدف إلى إقناع المستهلك المرتقب بوجهة نظر النتج عن السلعة 
ويعتبر أرخص الوسائل للاتصال بالمستهلك. 


۳۳ 


" - ترويح المبيعات: 

وهو مجموعة الأنشطة البيعية التى تهدف إلى التنسيق بين الإعلان 
والبيع الشخصى بغرض زيادة فاعليتهاء وعلى ذلك فالنشاط الترويجى 
للمبيعات يتضمن كيفية عرض السلع وجذب المستهلك إليها مثل استخدام 
المعارض وترتيب النوافذ التی تعرض فیها السلع. 
۲۳- التعبنة والتفلیف : 

حیث لا تقتصر وظيفة الغلاف علی حماية السلعة وحفظ تکوینها 
الادی حتی تصل ای الستهلك بل تشمل أیضا وظيفة تسهيل بيعها إلى 
الستهلك النهائی. 
6- البیع الشخصی : 

وهو تلك الجهود الشخصية التی تبذل بغرض اقناع الشتری علی شراء 
سلعة أو خدمة یتم الترویج لها. 
۵- خدمة العمیل ؛ 

وهی تتمثل فی تلك الساعدة التی قدمها البائع للمشتری حتی یتمکن 
من اٍستهلاك السلعة. وهی بذاك تشتمل علی ترکیب السلع واصلاحها 
وصیانتها. ۱ 

وهذا وتختلف آهمية العناصر الكونة لعملية البيعية باختلاف السلع 
السوقة وباختلاف الراحل التسويقية التى تمر بها السعلة 
والان ما هو الاشر الناجم عن العملیه البعییه . .؛ 
يتمثل ذلك الآثر فيما یلی : 
-١‏ إشباع حاجات ورغبات الأفراد. 
۲- ضمان استمرارية التعامل البیعی فى المستقبل. 


۳ 





المواقف البيعية 

ما هوالموقف البيعى...؟ 

الموقف البيعى إصطلاح يشير إلى أنه لا توجد مبادی بيعية تنطبق علی 
جمیع الحالات. ولا یوجد أسلوب أفضل من اخر ويرجع ذلك إلى عدم الثبات 
فی المجالات الاتية : 
۱- عدم ثبات الشخصية الانسانية. 
۲- عدم ثبات السلوك الانسانی. 
۳- عدم ثبات العوامل البيشية. 
6- عدم ثبات تفاعل الانظمة الفرعية ضمن النظام الکلی. 
وقد أدى ذلك ضرورة التفرقة بين: 
أ- البيع التجارى: 

وهو با یستهدف تحقیق قدر معین من البیعات من خلال تزويد 
العمیل ببعض العلومات الترويجية الخاصة بالسلعة كما هو الحال فی البیع 
بالجملة. 
ب- البیع بالرسانل؛ 

وهو ما یستهدف تحقیق حجم معین من البیعات من خلال البيع 
الباشر للمستهلك. وقد یتطلب الامر هنا ممارسة بعض الضغوط علی الستهلك. 
ومن ثم فان هذا النوع من البیع یتطلب درجه عالية من الخبرة والارادة لتحقیق 
القدر الطلوب من البیعات. 
ج- البيع الفنى: 

وهو ما يستهدف تزويد العميل بمعلومات فنية ومساعدة على استخدام 
المنتج وحل كافة اللشكلات التى تواجهه. 


۳۵ 


| | - د- الاعمال والانظمة الجدیدة:‎ ٠ 
وهوما یستهدف خلق أسواق ومستهلکین جدد. أو الإبقاء على‎ 0202000 
الستهلکین الحاليين فى حالة وجود درجة عالية من الرفض لديهم بالنسبة‎ 
للمنتج الجديد وهذه الحالة تتطلب وجود رجال بيع على درجة عالية من‎ | 
۱ الهارة للتعامل إعتراضات العملاء.‎ - 
القدرة البيعية‎ 

۲- ما القدرة البيعية ٩.۰»‏ ۱ 

یقصد ۳۹ هى مدى استطاعة القرد القيام ۳ ما وهی تتکون من 
جزئین جز» مکتسب عن طریق ak‏ والتدریب وجزء مورث نابع من الشخص 
ذاته. 
وننقسم القدرة إلى: 
أ- قدرات عقلية ونتمثل فی: . 
" ۱- القدرة علی التذکر. 
۲- القدرة علی الاستنباط . 
۳- القدرة اللغوية. 
ء- القدرة الجسمانية 
ددرت یم رتش ی 
۱- قدرات الحواس . 
آ- قدرات الاپصار. . 
ب- قدرات السمع. 
Son‏ 
أت السرعة. 


ب- الكفاءة. 


۳۹ 


والآن : إذا أضفنا (القدرة + البيع) فإننا نحصل على الطاقة اللازمة لإقناع 
الأفراد لشراء سلع تكون محل الرضا الدائم باستخدام وسائل تتطلب أقل وقت 
وجهد. 


المزيج البيعى 
البائعون: 
هم أولئك المسئولون عن تأدية الوظائف البيعية وذلك من خلال 
الإشتراك فى عملية التبادل أو العلاقات التبادلية وهؤلاء البائعون قد يكونوا 
آفرادا أو منظمات أعمال أو منشات غير ريحية. 
الستهلکون : | 
هم آفراد المجتمع الذین یقومون بشراء واستهلاك ما تقدمه النظمات من 
سلع آو خدمات. 
ويمكن التمييز بين ثلاثة أنواع من المستهلكين: 
أ- المستهلك الذى يشترى السلعة لكى يقوم باستهلاكها بنفسه ويطلق عليه اسم 
المستهلك النهائى. 
ب- المستهلك الذى يشترى السلعة بغرض إجراء بعض العمليات الصناعية 
عليها لتغيير شكلها وتحويلها إلى منتج آخرء يظلق عليه المشترى الصناعى. 
ج المستهلك الذى يشترى السلعة بغرض إعادة بيعها كما هى دون إحداث 
أى تغيير فى شكل السلعة أو صفاتها ويطلق عليه اسم الوسیط 
هذا ويشترط لكى يكون الفرد مستهلكا ما يلى: 
-١‏ أن يكون له حاجة يريد إشباعها. 
؟- أن تكون لدية القدرة المالية التى تمكنه من الشراء. 
۳- آن یکون لدية رغبة فى الشراء. 


۳۷ 


3 النافسون: | 
| هم أولئك الأفراد أو المنظمات الذين يقومون بإنتاج سلع شبيهة لا 
تنتجه النشاة أو سلعا بديلة لها. | 

وتختلف شدة المنافسة من قطاع لآخر فهناك قطاعات صناعية تكون 
المنافسة فيها مكثفة مثل قطاع إنتاج الصناعات الغذائية وهناك قطاعات صناعية 
آخری تکون النافسة فیها محدودة مثل قطاع انتاج الحدید والصلب. | 
وعموما فهناك ثلاث عوامل رئيسية تحدد شدة المنافسة هى : 


أ- عدد المنظمات التى تتحكم فى المعروض من منتج معين فهناك علاقة طردية 


بین عدد تلك النظمات وشدة النافسة. 

ب- درجة سهولهة أو صعوبة دخول بعض الفتجات فی السوق فهناك علاقة 

 .ةسفانملا بين زيادة السهولة وثدة‎ Lag! 420 yb 

ج العلاقة بین حجم النتجات التى يطلبها الأفراد من السوق وت تلك الكمية 
التى تستطیع النظمات تقدیمها وعرضها من هذه النتجات. فکلما زاد 
العروض من النتجات زادت شدة النافسه . 

هذا وتنقسم المنافسة إلى قسمين رئيسيين: ۱ 

[- النافسة الباشرة: وهى التى تحدث بين منظمتين أو أكثر تعمل فى نفس 

الصناعة وتقدم منتجات بديلة. 5 


ب- النافسة غیر الباشرة: وهی التی تحدث بین کل النظمات فی صراعها 


اا على الموارد المتاحة فى البيئة. 
هيكل المنافسة : | 
یتوقف هیکل النافسة علی عدد النظمات ودرجة التماثل فی 
النتجات: | | 


# فوجود منظمة واحدة تنتج منتج لیس له بدیل معين. یعنی الاحتکار. 


YA 





٩‏ ووجود عدد محدود من النظمات بسیطر علی حصة السوق. یعنی احتکار 
القله . 
۰ آما وجود عدد کبیر من النتجین مع القدرة علی تمییز النتج الخاص بکل 
واحد منهم فیعنی النافسة الاحتكارية. 
٩‏ وفی حالة وجود عدد کبیر من النتجین مع عدم القدرة علی تمییز النتج 
الخاص بکل منهم یعنی النافسة ALIS‏ 
الأسواق: ‏ 
يمثل السوق مجموعة من الأفراد أو المنظمات الذين تتوفر لديهم 
الحاجة لمنتجات معينة ولديهم القدرة والاستعداد والسلطة لشراء النتجات 
(الشترون) التى يقوم بعرضها مجموعة أخرى من الأفراد أو النظمات 
(البائعون). | 
شروط تواجد الأسواق 
-١‏ توافر الحاجة لدى الأفراد أو المنظمات (الرغبة). 
۲- توافر القدرة علی الشراء (القدرة البیعیه). 
۴ توافر الاستعداد لدی الأفراد و النظمات لاستخدام رغبتهم وقدرتهم 
الشرائية 
-٤‏ حدوث الفعل الشرائی نفسه بطریقه اختیاریه. 
أنواع الاسواق؛ 
[- آسواق الستهلکین: وهی الأسواق التی تضم العائلات والأفراد التی تضم 
العائلات وال فراد الذین یقومون بععلية الشراء للاستهلاك الشخصی. 
ب- الأسواق الصناعية: وهى التى تضم المنظمات أو الأفراد الذین یقومون 
بشرا» السلع والخدمات اللازمة لعملیاتهم الانتاجیه. 
جه أسواق الوسطاء: وهى تضم مجموعة من الأفراد أو النظمات التی تقو 
بشراء السلع أو الخدمات من أجل إعادة بيعها. 


۳۹ 


وت - الأسواق الحکومیة: وتضم الکاتب والأجهزة الحكومية ls al‏ 
شراء السلع والخدمات لغرض إنتاج خدمات عامة. ٠‏ 
ه- الأسواق الدولية: وهی تضم ج د ا خارج نطاق 
الدولة. 
الأقناع: 
يتشد بالإقناع عملية تأثير ذه ذهنية تستهدف التأثير على الواقف 
والاتجاهات والعتقدات والتصرفات السلوكية التى يتبناها شخص أو مجموعة 


وبصفة عامة يوجد مدخلين للإقناع هنا : 
[- الدخل النفسی: وهو يستند على خطوتین رئیسیتین هما: | | 
|-أحداث بالل ن الهسيكل الرجعسى للفرد 
(قيمة وعاداته وتقالیده... | 
۲- |حداث التأه یهام المطلوية للفرد والذى يتمثل فى الاستجابة 
السلوكية لما يدعو إليه صاحب المحاولة الاقناعية. 
| ب المدخل الإجتماعى: والذى ينرق أن الاتصال يمكن أن يكون مقنعا 
المدى الذى يستطيع أن يحدث لدى الأفراد إفرازات وتبريرات مستمدة من 
٠‏ العرف الإجتماعى السائد بين ا التی ینتمون الیها لا سیقومون به ۳ 
تصرفات سلوكية. 
السلع/ الخدمات: 
بصفة عامة يمكن القول بأن لفظ المنتوج أكثر شمولاً من لفظ السلع 
فالسلعة دائما ترتبط بالجوانب الخارجية الملموسة للأشياء. أما لقظ النتوج فهو 
nace |‏ یت والخدمة ويقصد بالنتوج أى شئ آو مجموعة ‏ 
من الأشياء الادية أو الغیر مادية التی تطرح فى الأسواق ولها من الخصائص . 
(الغلاف أو الشكل أو الطعم.. أو ما ترمز له السلعة بالنسبة للفرد أو النواحى 


۳۰ 





النفسية والسلوكية الرتبطة سالسلعة) ما یشبع حاجة من الحاجات الغیر مشبعة 
لفرد أو مجموعة من الأفراد.... وقد يكون المنتوج سلعة أو فكرة أو خدمة أو 
أنواع السلع : 
" يمكن تقسیم السلع إلى عدة أنواع هی : 
[- السلع الاستهلاكية : 
#السلع الميسرة أو سهلة المنال مثل السجاثر والخبز والحلویات ومی لا 
تتطلب جهد آو بحث للحصول علیها. | 
#سلع التسوق مثل اللابس والروائم والأجهزة الكهربائية وهی تحتاج بحث 
ومجهود من قبل الستهلك کما آن تکلفتها عالية نسبیا. 
9السلع الخاصة مثل السیارات والحلی وهی تحتاج الی مجهود آکبر 
ویبیعها عدد قلیل من التجار. وتحتاج ای أسلوب تسویق مباشر. 
ب- السلع الانتاجیة ؛ 
وهذه السلع تحتاج الی خبرة فنية ویتخذ قرار شرائها فی الغالب آکثر 
من فرد.. وهذه السلع قد تکون علی شکل مواد خام أو مصنعة أو نصف مصنعة 
أو آجزا» تامة الصنع ولکنها تدخل کمکون فی انتاج سلع آخری. 
مستويات السلع : ۱ 
| تنطوى أى سلعة على ثلاث مستویات: Se‏ 
-١‏ الجوهر: وهويمثل السبب الحقيقى الذى من أجله يشترى المستهلك ' 
السلعة.. أى أن رجل البيع هنا يبيع المنفعة الحقيقية للسلعة وليس النواحى 
المظهرية للسلعة ذاتها. 
"- المظهر: وهو الجانب المادى أو الظاهر أمام الستهلك. وله خمسة 
خصائص : 
٠‏ مستوی الجودة. ۱ الإسم. . العلامة التجارية. 


۳ 


» الغلاف الخارجى. . 6 الودیل. | 

۴- المنافع الإضافية: وتتمثل فی الخدمات القدمة مثل خدمات ما بعد البیع 
كالصيانة وغيرها. 

" مزیج السلعة؛ . 

وهو يشير إلى كافة أنواع 0 ا تقدمها | الشركة إلى المشترى» وهو 

یتمثل فى ثلاث عناصر أساسية : 

-١‏ الإتساع : وهو يتمثل فى عدد. خطوط النتجات فی النظمت أى عدد السلع 
التى تقوم النظمة بانتاجها" انتاج أجهزة التلفزیون- الرادیو- neal‏ 
آجهزة oda‏ ال 

۲- العمق: وهو يتمثل فى تشكيله الأحجام والألوان على خط نت الواحد 
أى عدد الألوان والأحجام الخاصة بكل سلعة” ففى حالة التلفزيون. مثلا 
هناك تلفزیون ۱۲ بوصة. ۱٩‏ بوصةء ٠١‏ بوصة... 

۳ — یتمثل فی مجالات الارتباط بين السلع التی تنتجها النظمة 

شتراك فی قنوات توزیع وج آو لون عبوة واحدة... الخ. 
ات | 
يرتبط بالسلعة عددا من السیاسات من آهمها: | 

-١‏ تحديد نوع وطبيعة المنتجات من جيث الخصائص والتصميم والاستخدامات 
والجودة. ٠‏ 

۲- تحدید لن سوف يتم تقديم السلعة ومن اين وكيف. 

۳- تحدید درجة تنويع أو تبسيط النتجات. 

6- تحدید أسلوب عرض السلم أو الخدمات القدمة. 

ه- تحديد أساليب التغلیف والتمیز والتعبئة. 

*- تحدید النتجات الطلوب بیعها. 


۳۲ 


آنواع البیع" 
)( البیج الشخصی: . 
00 ويتم عن طريق رجال البيع ويستخدم فيه العنصر الأتسانى < فى الشرح | 
: والتوضيح والقضاء على اعتراضات المشترى و إقناعه ودفعة للأقدام علی الشراء . 
ومعتمدا فى ذلك على مهاراته الذانية البيعية ية والتى تعد الأساس فى en‏ رجل 
البو 
(ب) البيع غير الشخصي, - ۱ ' 

وهو الذی يتم اساسا من خلال استخدام Sis‏ غير شخصية وهى 
الاعلان والوسائل الأخضری لترویج البیعات مثل العارض فتقوم تلك العوامل 
٠‏ نيابة عن البائع بشرح خصائص ومميزات السلع للعملاء وتعمل على إقناعهم 
بالشراء وتحثهم علی الشراء الفعلى للسلع والخدمات التى تتعامل فيها المنظمة. 

والجدير بالذكر هنا أن الأمداف الرئيسية للقيام بالأنشطة البيعية 
هو تحقيق الربح العادل والمناسب وخلق ولاء وانتماء العملاء وذلك من خلال 
الوفاء باحتياجات ورغبات العملاء وعلى ذلك نجد أن البيع الشخصى هو 
الوسيلة الأولى من وسائل الترويج التى توصلنا إلى تحقيق تلك الأهداف. أن 
وظيفة البيع الشخصى اليوم تختلف عن مثيلاتها فى السنوات السابقة 
لاختلاف الأسواق التى يتم التعامل معها وتميز تلك الأسواق بالمنافسة الشديدة 
والتغير السريع فى أذواق ورغبات العملاء مما يتطلب الاهتمام بالبيع الشخصى 
وبالتالى رجل البيع الذى يجب أن يتميز بالاستعداد للعمل بجدية وصبر ومعرفة 
تامة باحتياجات العملاء وتغسيرها والوفاء بها من خلال نقلها إلى إدارة المنظمة 
التى يتبعها وأخذها فى الحسبان عند تطوير المنتجات. 

وقد يتصور البعض أن عملية البيع ما هى إلا عرضا للسلع أو الخدمات 
على من يرغبون فى شرائها ومحاولة إغرائهم على الشراء عن طريق تقد 


۱" 


د. ابراهیم السید جاد انله وآخرون- ادارة التسویق والمبیعات- غیر مبین النشر ۱۹۹۹ هی ۳۹۸. 


۳۳ 


آسعارا منافسة اف یت کف بأنوع مختلفة من اللغريات pa‏ 
الشتری علی الشراء". 
كما يتصور البعض أن المشترى الذى فى حاجة إلى سلعة أو نخدمة 

سوف يسعى إلى البائع لیحصل منه علی ما یرید ولکن هذه نظرة ضيقة لا تصلح . 
لانجاز صفقات البیع الا فی حالة الاحستکار آو فی حالة تزاید الطلب عن 
٠‏ المعروض. 0 5 0 
ولا كنا فى مجتمع تجد فيه المنافسة الحرة لها أرضا خصبة فإن رجال 
البيعات يقع عليهم عبء الحصول على أكبر قدر أو نصيب من السوق لیبیعوا 
آکثر فتریح منشآتهم وتنمو وتتطور لينمو معها هؤلاء الرجال. 

ولا يستطيع البائع الاهر آن یلبی احتیاجات الشتری بل وأن یخلق 
عنده الرغبة فى الشراء إلا إذا عرف كيفية تكوين هذه الرغبات وما هى 
الأولويات اتی يتعرض لها الإنسان عندما يريد أن يحقق رغباته الأساسية أ, 
الفرعية. 


a‏ أتواع أعمال البيع:. 


۱- البیع التجاری: وهو الاتصال بتجار الجملة وتجار التجزئة ور 
بالسلع التى يحتاجونها والخدمات الترويجية التى تساعد فى زيادة كفاءد. 
البيعية: ويكون رجل البيع هنا مسئولا عن زيادة مبيعات الشركة للعملاء 
ويعتبر هذا النوع من البيع شائع الاستخدام فى البيع لتجار الجملة عامة 
وخاصة فى مجال السلع الاستهلاكية؛ وغالبا ما يتعلق بسلع مستقرة ف 
السوق. ويتسم بالروتينية والتكرار فسى صورة العملا تس 
باحتیاجاتهم. | 

۲- البیع الارشادی: ویختص بتقديم المساعدات للعملاء » الباشرین من تجار 
الجمله والتجزئة وذلك من خلال تزویدهم رأی العملاء) بمعلومات عن السلعة 


۷ د.حسن محمد خیر الدین: Sole‏ التسويق. مكتبة عين شمس . القاهرة ام 


¢ 








وكيفية استخدامها واقناعهم بشرائها من التجار. ویعتبر هذا النوع من البیع 
شائعا فى الصناعات الغذائية والكيماوية والأدوية. 

#- البييع الفنى: ويختص بتزويد العملاء بالساعدات الفنية اللازمة بغرض 
زيادة البیعات وعادة ما یکون رجال البیع هنا تابعون للمنتج ویبیمون 
مباشرة للشرکات الستخدمة للمنتجات ویوجد هذا النوع فى حالة السلع 
التی تتسم بالفنية مثل العدات والاکینات والکیماویات. 

6- البیع الابتکاری: ویختص بالبحث عن العملا» والتعرف gle‏ احتیاجاتهم 
وتعریفهم بهده الاحتیاجات واٍشباعها عن طریق تحفیزهم على شراء 
النتجات والتعامل مع الشروع. ویصلح ذلك بالنسبة للسلع والخدمات غير 
العروفة بالنسبة للعسلاء أو التى لا یدرکون آهمیتها وقدرتها علی !شباع 
احتیاجاتهم بالقارنة بالسلع التی یستخدمونها حالیا. 

توسيع عمليات البيع: 

يعرف توسيع المبيعات بأنه أى نشاط ترويجى تقوم به المنظمة خلاف 
أنشطة ا لبيع الشخصى والإعلان والنشر.و يعنى ذلك أن التوسيع يقصد به كل 
المجهودات التى تكمل الأنشطة الثلاث المذكورة. وتنسق بينها وتساعد على 


زيادة فاعلیتها ۱ 
ونتسم توسیع عملیات البیع بما یلی: 


۱- یعتبر نشاطا مکملا لکل من البیع الشخصی والاعلان والنشر. إذا لا يمكن 
الاعتماد علیه بمفرده. ویهدف الی تحقیق تأثیر مباشر وقصير الأجل. 

۲- قد توجه مجالاته إلى المستهلكين وإلى الوسطاء أو إلى رجال البيع. 

۳- یستخدم عند انخقاض الطلب وزيادة الخزون وکذلك عند تقديم منتج جديد 
إلى السوق. ۱ 





د. محمد موسی عنان- مرجع سبق ذکره ص ۲۵ وما بعدها. 


۳۵ 


اهداف توسیع البیعات: 

تتمثل الأهداف الرئيسية لتوسيع المبيعات فى: 

أ- إثارة طلب العملاء النهائيين والشترين الصناعيين على المنتجات. 

۱ ب- تحسين كفاءة أداء الأنشطة التسويقية من جانب الوسطاء ورجال البيع. 
| ج- تدعيم جهود البيع الشخصى والإعلان و النشر. | 

بالإضافة للأهداف الرئيسية توجد أهداف فرعية محددة تشبه إلى حد 
كبير أهداف الإعلان الفرعية والبيع الشخصى مثل: تشجيع المستهلكين على 
تجربة السلعة. جذب انتباه عملاء جدد. تشجيع المستهلك الحالى على زيادة 
استخدام النتج» الحد من آثر البرنامج الترویجی للمنافسین. والحصول علی 
مزيد من التعاون من متاجر التجزئة. | 

" وهناك عدد من وسائل المبيعات التى يمكن للمشروع استخدامها 

بالإضافة إلى العلان والنشر والبیع الشخصی. ۰ والغرض من هذه الوسائل خلق 
| الحافز الفعال لدی الشتری لدفعه ای اتخاذ قرار الشراء ویمکن تقسیم وسائل 
توسیع عملیات البیع ال ثلاث وسائل هی : 


۱- وسائل توسیع البیعات التی هدفها الستملك الأخیر: تهدف هذه " 


الوسائل ای زيادة طلب الستهلکین على السلع وزيادة معدل شرائهم لها 
وتتضمن (المعارض). اللوحات واللافتات التى توضع فى متاجر التجزئة. 
العینات المجائية الهدایا. السابقات الطوابع الترويجية). 

۲- وسائل توسیع البیعات التی هدفها موزعو الشروع: تهدف هذه الوسائل 
إلى تشجيع الموزعين علی طلب کمیات کبيرة سن السلع التی ینتجها 

المشروع. أو على قبول عرض سلعة جديدة قام المشروع بإنتاجها أو على عمل 
الطلبية فى وقت مبكر. وللوصول إلى هذه الأهداف قد يقوم المشروع 
باستخدام عدد من الوسائل التالية : : (منح الخصومات فی سعر السلعه . ٠‏ منح 
العميل وحدات إضافية من السلعة بدون مقابل فى حالة طلبة طلبية كبيرء 
تحمل جزء من تكاليف الإعلان المحلی). 


و 





۳- وسائل توسیع البیعات التی هدفها رجال البیع فی الشروع: تهدف هنه 

الوسائل الی خلق الحوافز لدی قوة البیع فى الشركة لتشجيعهم على إيجاد 

العملاء الجدد أو على زيادة المبيعات أو دخول الأسواق الجديدة. ومن 
الوسائل المستخدمة لتحقيق هذه الأهداف ما يلى: 

-١‏ منم المكافات التشجيعية لرجال البيع. 

۲- منح هدايا مجانية أو رحلات إلى البلاد الأجنبية. 

خصائص الوظيفة البيعية: ‏ 

تتميز الوظائف البيعية عن غيرها من الوظائف الأخرى بالمشروع بما 

۱ ۱ sale 

-١‏ يعتبر رجال البيع ممثلون للشركة لدی الغیر» ومن ثم فاتجاهات العملاء 
نحو الشركة ومنتجاتها غالبا ما تعتمد على الانطباع والأثر الذى يتركه رجل 
البیع لدی العمیل. | 

۲- یمارس رجال البیع آعمالهم فی ظل قدر محدود من الاشراف وفی بعض 
الأحيان لا يوجد إشراف. ومن ثم يتطلب نجاح رجل البيع فى القيام 
بالوظيفة البيعية التمیز بالقدرة علی الابتکار والثابرة والبادرة. 

۳- یقوم رجل البیم بالسفر والتنقل بشکل مستمر بالقارنة بالوظائف الأخری 
التی نادرا ما یتطلب الأمر السفر لإنجاز الأعمال بها. 

4- يقوم رجال البيع بالحصول على أموال المنظمة عند أدائهم لأعمالهم وذلك 
للإنفاق على التنقل والسكن والطعام والتسلية وغيره. والإسراف فى الأنفاق 
له نقائج سلبية تماما مثل التقيد فى الإنفاق الذى يؤثر على كفاءة العمل إذ 
من الأهمية أن يكون هذا الأنفاق مربحا بمعنى أن الناتج المحقق منه فى 
صورة تحقيق أرقام للمبيعات يفوق التكلفة المحققة. 

-٥‏ يعتبر رجال البيع مسئولين عن ربحية المنظمة وذلك لقيامهم بالتخطيط 
الاستراتيجى للمناطق البيعية الخاصة بهم بالاشتراك مع مدير 


rv 


البیعات وذلك بتحدید الْسواق الستهدفة وكيفية التعامل مع کل سوق 
والنتجات التی یرکزون علیها. | | 
مسئوليات الوظيفة البيعية : 
لا يتفق نوعان من أعمال المبيعات حتى ولو تم تصنيف أعمال المبيعات 
على أساس واحد فطبيعة العمل فى مجال البيع تعطى نطاقا متسعا لأنماط 
العمل المختلفة به ولعل أفضل طريقة لتصنيف تلك الأنماط هى محاولة 007 
على أساس 00 الإبداعية المطلوبة فى العمل» مبتدئين بالاسهل. تعقید 


على النحو التالى:- 
© الأعمال التى يقوم فيها البائم بتسلیم البضاعة. وتکون السئولية فیبا 
ثانوية. ۱ 
© الأعمال التى يقوم فيها البائع بتنفيذ أوامر عليه من شخص آخر يشرف 
عليه أو يوجهه. 
© الأعمال التى يقوم فيها رجل المبيعات بتلقى الأوامر الخارجية والذهاب 
إلى العميل فى الخارج والتعامل معه. 


# الأعمال التى لا يتلقى فيها رجل المبيعات و ويكون عمله هو بناء 
الثقة ممع المستهلكين والقيام بأعمال الترويج . وتقديم الخدمات 

# الأعضال التى يكون التركيز فيها على المعلومات الفنية الخاصة بالنتجات 

- المعقدة التصنيع أو ذات التکنولوجیا العالية. 

٩‏ الاعمال التی تتطلب مهارات بيع إبداعية للمنتجات اللموسة التى قد 
يكون المستهلك على غير وعى بها مثل ا لموسوعات والحاسبات بأنواعها 
الختلفة. ' 





و. محمد عبد الغنى هلال - مهارات البيع - مركز تطوير الأداء والتنمية 11417 ص VO‏ 
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0 الأعمال التى تتطلب مهارات بیع ابداعية للمنتجات غیر اللموسة والتی 
تتعلق بالجسوانب السستقبلية والنفسية والاجتماعية مثل الخدمات 
الاستشارية والتأمین. 

ونستطیع آن نجمع آعمال البیع السابقة فی صورة هرم ذی مستویات 
قاعدته تمثل الاعمال الاکثر صعوبة وتعقیدا؛ ویعنی هذا آن رجال البیع یمکنهم 
أن يتدرجوا صعودا على هذا الهرم. أو تصقل بواهبهم ودرجه استعدادهم 
بالصورة المطلوبة إذا لم يريدوا أن يمروا بكل درجات الهرمء أو لم يرغبوا فى 

المكوث طويلاً فى كل مستوى من هذه المستويات. 


۳۹ 
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هرم البيعات 
السئولیات السبع لأعمال المبيعات 
ge‏ 





اساسیات البیع* 

فى حين أن البیعات والخدمات ینظر !لیهما دائما باعتبارهما نشاطان 
مختلفان. إلا أنهما فى الحقيقة مجرد وجهين لعملة واحدة. فالمهارات التى 
تستخدمها لتوفیر خدمة معتازق لا تختلف كثيراً عن تلك التى تستخدمها فى 
البيع للعملاء. وينفس أسلوب التركيز على الخدمة. وفيما يلى عشر مهارات 
نعتبرها من أساسيات عملية البيع : 
جذب انتباه العملاء : | 

ان الخطوة الاو فی البیع هی جذب انتباه العملاء بشکل ایجابی 
وبشروطهم. ونقترح فیما یلی ثلاثه طرائق لذلك : 
Jay!‏ المعلومات الآن ثم تابع : 

بإرسال مادة مكتوبة حول شركتكم والمنتج الذى تروجون له. تكون 
بذلك قد قدمت تعریفا لخدمتك . ومهدت الطریق آمام اتصال آخر للمتابعة من 
قبلك. فعندما تتحدث لاحقا مع العملاء. وفتها تکون لدیهم فکرة أفضل عمن 
تکون. وما تعرضه للبیم لهم. ولديك أیضا فرصة للحصول علی انتباه کامل 
غير مجزأ. 
حدد ما تريده وأسألهم إن كان لديهم وقت للتحدث معك: 

أبدأ الحديث دائما مع العملاء بقولك: "هل الوقت مناسب للتحدث 
معك؟” ولا تبدأ بعرض مبيعاتك حتى لا يتضايق العميل وينصرف عما تقوله. 
استخدام طرفا ثالثّا کمرجع لك: 

يكون العملاء علی استعداد للاستماع اليك |ٍذا قدمك طرفا ثالثا یعرفونه 
ویثقون به. 





" کارین لیلاند وآخوون- حضرته العملاء للمبتد لین - مکتبة جزيرة الریاض ۱۹۹۲ ص ۲۷۹ وما 
بعد‌ها, 
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۲ - أطرح أسئلة كثيرة: 
مت نایم تال Ye a lat it A‏ 
احتياجاتك أنت. ويمكن عمل ذلك بطرح اسئلة کثيرة. وهنالك خیارات فی هذا 
المجال مثل :- 
أسئلة عامة .. 
تستخدم لجمع معلومات عامة حول رغبات العملاء ومدى تقبلهم لما 
تعرضه علیهم. وهی أسئلة لا تتطلب الاجابة بلا و نعم وعادة ما تبدأ ب: 
٠‏ كيف؟ 
٠‏ لاذا؟ 
ile e‏ 
ه من؟ 
٠‏ متى؟ 
م ای 
٠‏ أين؟ 
مثال: 
ما هى حاجتك؟ 
كيف تعتقد أن هذا سوف يناسب حاجتك 
| أى الخصائص تعجبك أكثر؟ 
أسئلة محلدة .. 
تستخدم للحصول علی اجابة ب لا" آو “pas”‏ 
وهی أسئلة مفيدة عند الرغبة فى أن يتخذ العمیل قرارا بشأن شی ما. 
وتبدأ عادة بأفعال الكينونة. الضمائر. آفعال الاستطاعة. وأفعال الستقبل. آأی 
الأسئلة التى تبدأ ب : هل . 
على سبيل المثال : 
هل هذا وقت ملائم للتحدث معك. 
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هل أجبت على جميع أسئلتك؟ 
هل الخميس يوم مناسب للتسليم؟ 

" - حدد فواد ما تعرضه للبيع : 

قدم بوضوح قيمة ما تعرضه للبيع عن طريق شرح فوائد استخدام 
منتجاتك أو خدماتك للعملاء. وكن حذرا بعدم الدخول فى تفاصيل كثيرة؛ لأن 
العميل مهتم أكثر بتأثير منتجاتك/ خدماتك فى أعماله. على سبيل المثال. إذا 
كنت تحاول بيع خدمات وكالة سفر إلى شركة كبرى يمكنك أن تذكر خاصية 
واحدة : 

ففائدة هذه الخاصية لهذا العميل هى أنها تقول له : 

نظراً لأن لدينا فروعاً فى كافة أنحاء البلد فهذا تأكيد لتوفير خدمة 
سريعة وسهلة لمندوبى شركتكم فى جميع الأوقات. 
+ - استخدم أسلوب إعادة الصياغة : 

أسلوب إعادة الصياغة أو الاستماع الفعال كما يسمونه يتم بترديد ما 
قاله العميل عن طريق إعادة صياغة عباراته مما يجعل العميل يدرك أنك كنت 
تستمع إليه. 

مثال: إذا كنت تعرض دائرة معارف للبيع عبر الهاتف ورد عليك 
عميل قائلاً: ” لابد أن أكلم زوجتى قبل اتخاذ قرار فنحن دائما نناقش مثل 
هذه الأمور معا”. 

الرد الذى يركز على العميل والمناسب هو: 

"هذا شئ مفهوم. أكيد ستشعر براحة أكبر بمناقشة هذا الأمر مع 
زوجتك. واتخاذ قرار مشترك أليس هذا صحیحا؟". 

الخطوة التالية أن تحدد موعدا للاتصال مرة أخرى بالعميل بعد أن 
تتوفر له فرصة التحدث إلى زوجته. 


يف 





۵- استخدام أسلوب تزامن الایقاع مع العمیل : | 
0 وفى هذه الحالة يمكنك تطبيق أى من الأساليب التالية : 
الاسلوب التحلیلی: ewan‏ | 

وهو أسلوب يركز على ال الحقا شق ولیس الشاعر. وفیما یلی بعض من 
الأشياء الهامة التى ينبغى عملها عندما تبيع شخصا ما بهذا الأسلوب: ` 
0 قدم العلومات كتاية مع الکثیر من التفصیل. ‏ . ۱ 
4 قدم للمشتری أدلة دامغة على دعاويك بشأن الفتج. 
%0 كن محترفا فى أسلوب عرضك. 
٠‏ وضم eee‏ أو ربما تكون معدومة. 
اسلوب السانق؛ ۱ 
يركز هذا الأسلوب على تحقيق نتائج سريعة. فأسلوب السائق یتخذ 
قرارات سريمة ة وبصورة مستقلة. فحال اتخاذ قرار من الصعب تغييره. وفيما يلى 


5 بمض من الأشیاء الهاسة ای بنبی عملها عندماتبیع عمیلا ما بهذا 


الاسلوب : 

@ دعة يشمر بأنه متحكم فى عملية البيع/ الشرا 

٩‏ اجعل عملية الشراء منك تبدو سهلة وملائمة 

# أكد له أنك سوف تتابع معه معالجة أى عيوب تظهر بعد انتهاء عملية 


% وضح له كيف أن منتجك برف يساعده فى تحقیق أهدافه. 
الاسلوب التعیبری؛ . 


أكثر هذه الأساليب ممارسة. فقوة التعبير تجعل قرارات الشراء منك 
تقوم على مدى الإعجاب الذى يشعر به العميل عن النتج أو الخدمة. وفیما یلی 
يعض من الأشياء الهامة ای ی ا النيع. لصيل بهذا 
الأسلوب: 


i 


۰ آجعل عرضك es‏ السمیل لحظة متعة وفرح. 
© أكد له أنك سوف تعتنی بالتفاصیل. 
٩‏ تابع معه بناء على اتفاق بینما. 
# دعة ة يعرف كيف of‏ النتج/ الخدمة سوف یجعله آکثر نجاحا 
الاسلوب اللطیف : : 

أكثر هذه الأساليب تركيزاً على المشاعر. و أصحابه يأخذون وقتاً اطول 
فى اتخاذ القرارات ویبنون قراراتهم على مدى الراحة التى يحسونها مع 
مندوب المبيعات أو المنتجات. ومن الأشياء لها التى ينبغى عملها عند البيع 
لعميل ما بهذا الأسلوب: 
٩‏ لا تحاول الضغط عليه um‏ باتخاذ قرارات وإنما بترك العميل يأخذ 

وقته. 

9 التعامل معه كشريك. ‏ | 
© اشرح لهم بثقة كاملة فوائد المنتج / الخدمة. 
# أطرح عليهم أسئلة أثناء العرض لمعرفة مشاعرهم حول ما ذكرته. 
٠‏ ؟- معرفة معايير الشراء لدى العميل: 

ماهى الأشياء التى يعتبرها عميلك المحتمل ذات أهمية كبرى فى 
اتضاذ قرار بشرا» خدماتك/ منتجاتك؟ وما هی el‏ المحددة | لتی سوف 
تتحکم قی قرارات الشراء لدیه؟ 

حاول التعرف على معايير الشراء الخمسة الأولى بطرح أسئلة امل 
بحخرص وحاول بناء عرض مبيعاتك حول هذه الأشياء الخمسة. 

وعلى سبيل المثال: إذا كنت تبيع ثلاجة إلى شخص اشتر ی منزلا 
5 جديداء ۰ فقد تکتشف من خلال مناقشتکم التمهیدیه أن من أكثر المؤثرات فى 
قرارات الشراء لديه هى : 

٠‏ السعر. 
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٠‏ الضمان ضد آی عیوب. 
٠‏ اللون. 
| ه خدمة تسلیم مجانیه. | 
۷- تحویل الکالات الواردة(لی فرس مبیعات: 
إذا اتصل عميل بادارة خدمة العملاه + مستفسراء آو کانت لدیه مشکلت . 
فكن متهيئاً لتزویده بمعلومات ا الخدمات/ المنتجات الأخرى لدی الشركة. 
بحیث يمكنك بيع خدمات أو منتجات أخرى فورية. 7 | 
4-تعلمألات alas‏ إجابة نهائية؛ . | 
- اننا نستقد بأن قاعدة البیعات القائلة بعدم اعتبار "" اجابت 
والاستمرار فی طرح الأسئلة حتی آن تحصل على "نعم " هی قاعدة قديمة 2 ولا 
تركز على العميل. فإذا ناقشت خدمتك / منتجات مع عملائك وکان ردهم ‏ 
الوکد هو" لا" فهذا, يعنى أنهم غير راغبين فيها فى الوقت الحاضر لذلك 
۱ استمع إليهم . فقبول ۳" بلطف قد لا یحتق مبیعات الیوم ولكن قد يحقق 
مبيعات اليوم ولكن قد يحقق مبيعات مستقبلا أو فرصة للعودة إليك مرة أخرى. 
| 4- قدم خيارات جديدة: 
لقد تعرفنا على موظف مبيعات يعمل فى قسم اللایس الرجالية فى 
إحندى المؤسسات. فعندما يدخل شخص لشراء بدلة مثلا نجد آن صدیقنا هذا - 
ینتهی بان یبیع له ربطة عنق وقميصاً وحذاء مع البدلة. وکان کل ما یفعله هو . 
' طرح اسئلة مبسطة توسع من ترکیز | لعمیل علی هدف معین هو سیب زیارته 
المحل. ویتول أشیاه مثل " لدی ربطة عنق تبدو رائعة مع هذه البدلة. هل 


۳ تحب آن تراها؟" وبذلك یعرض موف البیعات خیارا جدیدا علی العمیل اما 


آن یقبله واما آن برفضه. ولکن معظم عملائه یقبلون بل ویقدرون الاهتمام الزائد 


منه, ' 


a“ 


۰- حاول ازالة مخاوف العمیل : 

عندما يبدأ العمیل المحتمل یخبرك یمخاوفه من عدم اقتناعه الکامل 
بشراء منتجاتك آو خدماتك فلا تحاول اخفاء رأسك فی الرمال متجاهلا ما قاله. 
فمعظم الناس لا یقولون نعم ویشترون منك ما لم یتحدئوا مع آخرین عن طلباتهم 
ویزیلوا مخاوفهم والاأسلوب الأفضل أن تخاطب کافة مخاوف العمیل فی حینها 
بتعاطف وأمانة. وقتها سوف تکتشف آن مستوی ثقة العمیل فيك وفی منتجك 
قد ارتفع. 

إدارة المبيعات 

ما القصود بادارة اطبیعات. ٩.‏ 

یقصد بادارة البیعات تلك الجهة الادارية السئوولة عن القیام بأعمال 
التخطیط والتنظیم والتوجیه والرقاية علی العملية البيعية. 
ما هی الواجبات التی نقوم بها ادارة البیعات. ٩.‏ 
۱- ممارسه العملية الادارية البيعية من: 


أ- تخطيط العملية البيعية: 


ويشمل ذلك على ما يلى : 
٠‏ تحديد الأهداف البيعية. 
٠‏ تحديد الحصص السوقية. 
٠‏ تحليل السلع والأسواق والمستهلكين. 
٠‏ ضع البرامج الزمنية. 
ب- تنظیم العملية البيعية ویشمل ذلك علی ما یلی: 
٠‏ اعداد بطاقات وصف الوظائف البيعية. . 
» تحدید السلطات والسژولیات الخاصة بالوظائف البيعية. 
» التنسیق بين مختلف الأنشطة البيعية. 
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ج- تنفیذ البرامج والخطط البيعية ویشمل ذلك علی ما یلی : 
رسم السیاسات البيعية وتحدید الاجراءات اللازمة للادا». 
٠‏ توزيع المسؤوليات على أفراد القوى البيعية. 

. |عداد برامج العمل.‎ ٠ 

د- تقیم الأداء البیعی: 

| ويشمل ذلك على ما يلى: ‏ 

 .ءادألا وضع ا‎ ٠ 

.. قياس الأداء الفعلى. 

» مقارنة الأداء المستهدف بالأداء القعلى لتحديد اا افات. 
۲- ادارة القوی البشرية البیعیة: ویتضمن ذلك ما یلی: 

» تحدید الاحتیاجات من القوی البيعية. 

۲ اختیار وتعین القوی البیعیه. 

تدریب مندوبی البیع. 

٠‏ التعویض الادی لندوبی البیع. 

» تقييم أداء مندوبی البیع. 
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رجل البیخ 


هل رجل البیع هو متلقی الطالبات..؟ حیث توجد فثة من رجا البیع 
مهمتهم استلام طلبات العمیل وتنفیذها دون القیام بأی مجهود بیعی. 
أم أن رجل البيع هو مروج المبيعات..؟ 

حيث تقوم بعض المنظمات بإرسال مندوبين عنها تكون مهمتهم الشرح 
والتفسیر واعطاء العلومات عن السلع دون قیامهم بعقد أو تنفيذ أى صفقة 


بيعيه.... وبذلك تکون الهمة الاساسية لهژلاء الندوبین هی الترویج للمبیعات 
ومن أهم آنواعهم : 


-١‏ رجال البيع الفنيون: 

وهم الذين يقومون بزيارة العملاء بغية إعطائهم صورة متخصصة عن 
نشاط المنشأة ويقومون بتوزيع العينات والإجابة عن الأسئلة الفنية المتعلقة 
بالسلع وكذلك تدريب رجال البيع sal‏ العملاء. 
"- رجال البيع التجارین : 

وهم التخصصون فی توعية الوسطاء بأفضل طرق البيع و إعداد نوافذ 
العرض الخاصة بهم وترتيب السلع داخل محلات البائعين. 
۲- المستشارون الفنيون: 
| هؤلاء يستند إليهم تقديم صورة فنية متكاملة لرغبات العملاء فى شكل 
فنی قابل للتنفیذ بمعرفة ادارة الاتتاج لدی النشاة. 
آم قد یکون رجل البیع هو لباحث عن الصفقات. .؛ 

فى الحقيقة أن هذا النوع الذی ینطبق علیه وصف رجل البیع حیث 
إنه يقوم بالبحث عن العملاء وتزويدهم بالمعلومات واقناعهم بعملية الشراء ثم 
متابعة العملاء عند استخدامهم للسلعة. 
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وبصفة عامة فان a‏ البيع لا يلعب دور Ja hey‏ هو ممثل الشركة . ۱ 
فى ا ة العملاء ۶ کطرف من اطراء التعامل = | 
مهام رجل البيع : | | nee‏ 000 

فى ضوء النظرة الحديثة يثة لوظيفة رجل val‏ اموجه بالعمیل وحاجاته ' 
ورغباته نجد أن آکثر الهام اللقاة على عاتق ق رجل البیع تتمثل فیما یلی:- . 

۱- الاتصال بالشترین الرتقبین: | ۱ 

وهويعتمد فى اختيار وسيلة وطرق الاتصال على خصائص — 
المستهلكين فى الأسواق المستهلكة والموارد امالية التاحة والسلع المراد بيعها 
۲- تعلیم العمیل ؛ | ۱ | : 

آی تعریف العمیل بالسلعة أو الخدمة us‏ يقة استخدامها ومجالات : هذا 

الاستخدام. 
~- التحضير للتغير: : | 

aa 5‏ من خلال جهوده ا وتوقعاته اا العملاء ده وا 
والتحضير. 0 ١‏ | 
؛- حل مشكلات الما 

وذلك من خلال تحديد حاجات العملاء ومساعدتهم على إدراك 5 تلك 
الحاجات والبحث عن البدائل المناسبة لإشباعها. 
- الابتكار:. 9 

وهنا يلعب رجل البیع دور البتکر فی أداء وظیفته البيعية وعدم 
الاكتفاء بالطرق التقليدية. ` 
- الاتصال الجيد: 


حو بج ارو ا کی کن ی اتر لان 7 


الفعال بالعملاء وتزويدهم بالمعلومات الدفيقة والكافية فی الوقت الناسب 
وبالتعبیر الجید. . 





۷- البحث : 

حیث یقوم رجل البیع بتقصی وجمع البیانات وتحلیلها واستخلاص 
النتائج حول العملاء والسوق واتجاهاته فی النطقة البيعية التی یعمل فیها. 
4- التتبؤ بالمبيعات: 

وهنا يساهم رجل البيع فى القيام بوضع التقديرات المتوقعه للمبيعات 
فى المنطقة البيعية. 
-٩‏ تقدیم القترحات: 

بالإضافة إلى ما سبق فإن على رجل ١‏ لبيع أن یقدم الاقتراحات اللازمة 
والمناسبة لإدارة التسويق حول تعديل وتطوير المنتجات أو السياسات التسويقية. 


۱ 








تخطیط النشاط البیعی 


o 





یعتبر التخطیط آحد الوظائف الرئيسية للادارة حیث یتولی تحدید 
الأهداف والسياسات زالبرامج والا جراءات واتخاذ القرارات التی توثر بشکل آو 
بأخر على مستقبل المشروع. ولإنجاح عملية التخطيط وتفعيل دوره لابد من 
تحديد الهدف والوصول الیه بأنسب نم الممكنة وفتح المجال أمام جميع 
الأطراف العاملة فى المشروع للمشاركة فى عملية التخطيط وكل حسب موقعه 
حتى ولو كانت ضمن مجالات أو حدود ضيقة. ويجب أن لا ننسى بأن تكون 
التكاليف التى تنفق على عمليات التخطيط أقل كثيرا من الإيراد المتوة 
جراء ذلك. وهذا ما یطلق علیه بكفاية التخطيط. ولابد أيضا من الالتزام بالخطط 
المرسومة وتطبيقها بالشكل الصحيح لمعرفة أو قياس الانحرافات الناتجة عن 
عملية التطبيق عند مقارنة المنفذ فعلا مع ما هو مخطط له- وذلك ضمن المرونة 
المسموح بها- ودراسة هذه الانحرافات لتلاشيها مستقبلا. 

وتأتى أهمية التخطيط باعتباره أساسا للمراقبة وضرورة ماسة جراء 
التغيرات المستمرة التى تحدث وبشكل يومى كالارتفاع المستمر فى تكلفة الإنتاج 
خاصة بالنسبة لعنصرى العمل والخدمات وازدياد قوة المنافسة ومعدل الابتكار 


والتغير المستمر فى خصائص السوق. 
ويشكل التخطيط جانبا هاما من الجهد الذى يتعين على مدیر البیعات 
أن يوليه الاهتمام الكافى. فالأدارة السليمة للنشاط البيعى تقتضى اتخاذ سلسلة 
من القرارات التى تتعلق بتحديد الأهداف التى تسعى إلى تحقيقها إدارة 
البیعات ثم تطوير ووضع البرامج والخطط الكفيلة يتحقيق تحقيق تلك الأهداف. 


وبعبارة أكثر تحت فان عملية التخطیط البیعی تنطوی علی تحدید الأهداف 
أو الغايات المنشودة ثم تحديد سبل الوصول إلى تلك الغايات . 

كما يشكل البيع أحد الأنشطة الرئيسية المكونة للنظام التسويقى. فإذا 
علمنا أن تحديد وتقيم المنتجات. والأسواق التى ستطرح فيها هذه المنتجات 
يمثل بعدا أساسيا فى الدور الذى يلعبه التسويق داخل المؤسسة. فإن الدور 
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المساند الذى يمكن أن تلعبه إدارة الدينات یتمثل فى توصيل ونقل النافع 
والمزايا الخاصة بمنتجات المؤسسة إلى السوق وبالذات المستهلكين. 
إن الهم الرئيسى الذى يشغل بال أفراد التسويق وعلى وجه الخصوص 
" رجال البیع هو محاولة التعرف علی أفضل الطرق والوسائل التی یستطیعون بها 
تقدیم افضل خدمات ممكنة للعملاء ولهذاء فاننا تراهم یحاولون باستمرار تطویر ‏ 
البرامج والخطط التى يمكن أن تساعد على تحقيق الأهداف الرئيسة للمؤسسة. 
فكما «ple‏ فإن رضا العميل وتحقيق أقصى إشباعات ممكنة لحاجاته ورغباته 
هدفان رئیسیان یمکن تحقیقها من خلال قدرات ومهارات إدارة المبيعات فى 
تصمیم وتخطیط البرامج والخطط الکفيلة بتحقیق تلك الأهداف. 
ولا كان التخطيط مرتبطا أساساً بالمستقبل. فإن التنبؤ يعتبر جوهر 
عملية التخطيط وبالتالى» فإنه يجب أن يعتمد على مستوى من المعلومات الذى 
يمكن معه للمخطط صنع السيناريوهات المستقبلية التى يستطيع من خلالها وفى 
ضوئها وضع أساليب التصرف الممكنة. وفى إطار هذا كله. فإنه يجب أن يكون 
#دارة البیعات دور متميز فى انجاز مستويات الأداء الرغوب فیها من قبل 
الإدارة العليا للمؤسسة. 
خصائص التخطيط الجید للمبیعات". 
-١‏ أن يكون للخطة البيعية هدف نهائى واضح محدد. تتركز نحوه كافة 
الأعمال والعمليات البيعية بحيث تنتهى جميعا إليه مهما تفرقت بها السبل 
أو اختلفت الأساليب فيما بينها. 
۲- آن تتمیز الخطة البيعية بالبساطة والوضوح والبعد عن التعقيد. فتقوم فى 
کافة مراحلها وأجزائها علی آساس من التسلسل النطقی الذی یقود 
العملیات بعضها إلى البعض. 





'' د. ابراهیم السید جاد انله- مرجع سبق ذكره ص EA‏ 
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*- أن ينص فيها على الأجهزة الإدارية التى سوف تکون مسئولة عن تنفيذ 
جزئياتها. حتى لا يحدث تضارب فى الأعمال أو ازدواج فيها. أو تغفل 
بعض أجزاء الخطة البيعية بسبب تميع المسئولية بشأنها. 

4- أن تكون واقعية وملائمة لظروف الموقف الذى تعالجه. فينبغى عند وضع 
الخطة البيعية. البعد عن عوامل التشاؤم التى لا أساس لهاء وكذلك عوامل 
التفاؤل الزائد عن الحد أو القائم على الوهم. بل تقوم الخطة البيعية على 
التوقعات المعقولة فحسب. 

»- آن یتحری الخطط غاية الدقة فی البیانات التی یعتمد علیها فی آجراء 
التنبؤات التى سوف يأخذها فى اعتباره عند وضع خطة البیعات. 

5- أن يؤخذ فى الاعتبار عند وضع خطة البیعات. ما سوف یحدث حیالها 
من ردود فعل» سواء كانت من جانب العاملين الذين سوف یتولون التنفین 
أو من جانب الأجهزة الإدارية الأخرى ذات العلاقة بالوقف» أو من ناحية 
العملاء. 

۷- يترتب على العامل السابق ضرورة أن تكون خطة البیعات مرنة. بحيث 
تتمكن من مواجهة المشاكل التى لم يكن واضعها يتوقعها أثناء رسمه لخطته 
البيعية. 0 

۸- من الأفضل دائما أن يبدأ تحرك خطة المبيعات من أسفل إلى أعلى. بمعنى 
أن يبدأ الخططون فی وضع الخطط الفرعية والجزئية. ثم تتصاعد هذه 
الخطط لتتجمع فى خطة واحدة . 

4- يجدر بالخطط أن يشرك معه كافة الأشخاص الذين سوف يشرفون على 
تنفيذ خطة المبيعات. فيستمع إلى وجهات نظرهم ويناقشهم فيما يرد فى 
مشروع خطته البيعية من تفغصیلات . لکی بتصرف علس ها يحتمل أن 
یواجهها من صعوبات آثناء التنفیذ فیعمل علی تذلیلها. 

۰- بالرغم من آن توافر العوامل السابقة يجعل المخطط مطمئنا إلى حسن 
تخطیطه. فأن وضع خطة البیعات لا یکفی وحده للاطمثنان الی تحقیق ما 
یصبو الیه من نتائج. لذا یجدر بالخطط أن يعمل علی متابعة خطته البيعية 
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أثناء التطبيق فيقيم النتائج التی تنجم عن تنفیذ کل جزئية منها آولا باول. ‏ 
ف|ذا وجد انحرافا آمکنه آن یقوم اعوجاجه قبل آن یستفحل آمره ویتعذر . 


إصلاحه بعد أن يفوت الاوان الزمنی. 


۱- یجب آن یوضع لخطة البیعات توقیت محکم TIE‏ 


بكل جزئية من جزئيات ا نيا يتل بالزيط تنب 
أجزاء الخطة بعضها والبعض. 
أهمية التخطيط للمبیعات": | 0 
| وترجع أهمية تخطيط المبيعات إلى ما يلى: ال 
-١‏ أن تخطيط نشاط البیع یظهر لکل آداری ولکل موظف الأهداف البيعية 


المطلوب تحقيقهاء وبالتالى فأن عمل الإداريين والمواظفين يصبح له معنئ لا . 
سيما إذا ارتبطت أهداف العاملين بأهداف المنشأة البيعية. 55-9 النشاط ‏ ' 


البیعی یظهر مقدما السیاسات البيعية الختلفة الطلوب السير عليها فى 


۱ . مجال العمل البيعى المختلفة وهو ما يحقق تماثلا فى معاملة العملاء. . ويوضح 


الرژية للاداریین والوظفین العاملین فی مجال نشاط البیع. 
۰ ۲- آن تخطیط نشاط البیم یلقی الضوء علی عدة جوانب هی : 


2 - احتياجات السوق يي ل 


مباشر. 
- أنواع السلع والخدمات المتوقع طلبها من العملاء مقدما. 
- الأموال واتجاهاتها قصيرة الأجل وطويلة الأجل. 


00 ~ اتجاهات الطلب والمرض فى السوق على مشتجات أو خدمات | 


00 الشیوم. ۱ 
08 *- يعمل تخطيط النشاط البيعى على اال الفكر وأباع الطريقة العلمية 
لاكتشاف الشكلات البيعية ودراستها ومحاولة حلها قبل تفاقمها. كما 


ان أعداف بيعية وافخة العمل این | | 


د. إبراهیم السید جاء مرجع سبق ذكره ص ۰6۰۵ 
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4 - تخطیط نشاط البیع یمکن الادارة من تحقیق الرقابة سواء الداخلية آو 
الخارجية علی التنفیذ ویسهل من متابعته. 

3 یهتم تخطیط النشاط البيعى بتوفير مکانیات اللازمه للعمل البیعی . وطرق 
الحصول عليها والتنسيق بين الأعمال المختلفة المتعلقة بالهدف. 

5- التغلب على ععدم التأکد والتغییر فأن المستقبل وما يحويه من عدم تأكد 
يجعل التخطيط للبيع ضرورة. 

۷- تحقیق التشغیل الأقتصادی حيث يعمل التخطيط البيعى على تخفيض 
التکالیف بسبب آهتمامه الکبیر بالتشغیل GS‏ وپالتناسیق فی العمليات 


البیعیه . 
عناصر تخطیط البیعات : 
یشمل تخطیط النشاط البیعی علی عدد من العناصر العامة والتی 
نوضحها فیما یلی : 


۱- الأهداف البیعیة: وهی الغایات البيعية الطلوب الوصول الیها وعلی 
أساسها يتم تنظيم ومتابعة أعمال البیع. 

۲- السیاسات البیعیة: وهی بمثابة فهم عام یقود ویرشد تفکیر العاملین فی 
آداره البیعات عند اتخاذ القرارات الخاصة بنشاط البیع وهی توضع بواسطة 
الدیرین فی الستویات الادارية العلیا لتوجیه تفکیر الرژوسین فی الستویات 
الأقل. 

*- الإجراءات البيعية: وهى مرشد للعمل البيعى ينطوى على التفضيل الدقيق 
للطريقة التی ینبغی اتباعها لتحقیق أنشطة البیم. 

4- القواعد البیعیة: وهی خطط من حیث کونها طريقة للقيام بالأعمال اللازمة 
والتی هی مثل غیرها من الخطط یتم اختیارها من بین البدائل. وهی عادة ما 
تكون أبسط أنواع الخطط, 

۵- البرامج البيعية: وهى التى توضع لكى تبين وقت البداية والنهاية لكل 
عمل بيعى ومقدار التداخل الزمنى بين العمليات البيعية وبعضها وذلك إلى 
الدی الزمنی الذی ینتهی بتحقیق الهدف البیعی فی الوقت القرر. 
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. . . الوازنة التخطيطية: وهی ترجمة للأهداف الخاصة بنشاط البیع فی خطة‎ -٩ 
۱ 1 : : . عمل ی تقبلیه‎ 


خطوات التخطيط البيعى"". 


الخطوات الرئيسية فى عملية التخطيط البيعى ٠‏ 


تحديد الأهداف الأساسية للمؤسسة ` 














وضع الإستراتيجية البيعية 








"اف فاجى معلا- الأصول العلمية فى أداره الحبيعات مطابع القنادر عمان 7.٠١‏ ص ۱۲۵ وم بعدها. ۱ 
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أولا: تحدید مهمة المؤسسة : 
تتعلق هذه الخطوة بسؤال هام يتعين على إدارة المؤسسة الإجابة 
عليه وهو:” ما هو النشاط الذى تزاول فى نطاقه المؤسسة أعمالها؟ وما هو 
الوضع المستقبلى الذى ترغب فيه المؤسسة؟ . 
وتنطوى عملية تحديد مهمة المؤوسسة من منظور بيعى على اختيار 
مجموعة من الحاجات والرغبات الاستهلاكية التى ترغب إدارة المؤسسة فى 
إشباعها فى ضوء الإمكانيات والموارد المتاحة لهاء ثم تحديد أفضل السبل 
للوصول إلى ذلك. ويعنى ذلك أن مهمة المؤسسة تمثل الحصان الذى يجر عربة 
كافة الأنشطة فى المؤسسة كما أنها تزود أدارتها بالأساس الذى يمكن الاعتماد 
عليه فى تطوير وتخطيط الاستراتيجيات البيعية المناسبة. 
وعندما نتكلم عن الدور المحتمل لإدارة المبيعات فإن إدارة المبيعات 
يجب أن تقدم إجابات عن الأسئلة التالية : 
© كيف يمكن أن تتناسب السلعة/ الخدمة مع مستوی التفضیل الاستهلاکی؟ 
وما هى الميزة النسبية التى يجب أن تتوفر فيها بالمقارنة مع البدائل 
السلعية أو الخدمية الأخرى؟ 
# ماهى المنافع الحقيقية التى يسعى إلى تحقيقها المستهلك من السلعة/ 
الخدمة؟ 
* ما هی التطورات الحالية والمحتملة فی حاجات ورغبات الستهلکین؟ 
٩‏ ما هی العوامل الوثرة فی السوق؟ وکیف Say‏ للمسسة آن تستجب لها 
وتتکیف معها؟ 
إن على إدارة المبيعات فى مؤسسة الأعمال الحديثة أن توفر لإدارة 
المؤسسة تغذية عكسية مستمرة عن كل الأسئلة السابقة. بما يوفر لها قاعدة 
من العلومات التی تعتمد علیها فى عملية التسير الآمن للمؤسسة. 
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ثانيا:دراسة وتحليل السوق : 

تتعلق الخطوة التالية فى عملية التخطيط البيعى بدراسة وتحليل ' 
العلومات التی یتم جمعها عن مختلف أبعاد البيئة (اقتصادية» اجتماعيةء 
تکنولوجية ثقافية... الخ) التى تعمل فيها المؤسسة. ومن الأمور الأساسية التى ٠‏ 

يجب أن تؤخذ فى الاعتبار عند القيام بعملية التخطیط. أن تقوم الإدارة برصد ٠‏ 

مجريات الأحداث فى البيئة المحيطة ثم دراسة الآثار المحتملة على مسار 
وتوجهات المؤسسة حاضرا ومستقبلا. ولا تقتصر هذه المسؤولية عند هذا الحدء 
بل يجب أن تتعداه إلى محاولة القيام بعملية تعليل سببى منطقى يمكن أن 
تعزى من خلالها الأحداث إلى ما يمكن أن يكون أسبابا فى حدوثها. ومما لا 
شك فيه أن تحليل الأوضاع البيئية ومعرفة القوى الرئيسة المؤثرة فيهاء من 
ols‏ أن يساعد الإدارة فى رسم السيناريو المستقبلى المحتمل وفى محاولتها 
التعامل مع هذا السيناريوء فإنه يتعين على إدارة المبيعات أن تضع من الخطط 
والبرامج ما يساعد المؤسسة على مواجهة ذلك السيناريو. 

بهذا الضمون فإن عملية دراسة وتحليل البيئة تعتبر نظام إنذار مبكر 
للمؤسسة تستطيع بواسطته أن تراقب حركة الأحداث وأن تقدر أثر هذه الحركة 
على مدى قدرة المؤسسة على القيام بمهمتها واضطلاعها بدورها. وهنا تجدر 
الإشارة إلى أن تبنى المؤسسة لنظام معلومات تسويقية نشط وفعال من شأنه أن 
يساعد فى توفير قاعدة المعلومات اللازمة للمخطط. والتى يستند إليها فى التنبؤ 
بحركة القوى البيئية واتجاهات وانعكاسات ذلك على أعمال المؤسسة. وإذا ما 
كانت الرؤية أمام إدارة المبيعات واضحة. فإن ذلك سيكون الأساس الذى 
تستطيع الاعتماد عليه فى تطوير الخطط والبرامج المناسبة لمواجهة المستقبل. 
ثالثا: تحديد السوق المستهدفة وتحليل الفرس: an‏ 

تتأثر عملية تخطيط الاستراتيجية الخاصة بتحديد السوق المستهدفة 
بالعوامل التالية:- 
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۱- مدی توفر البیانات عن السوق الزمع الوصول إليها (المستهدفة). 

۲- درجة التأکد من دقة البیانات التوفرة ومدی الاعتماد علیها. 

۳- هیکل السوق النوی دخولها. وطبيعة القوی الزثرة فیها. وامكانية توجیه 
موارد السسة بما یتناسب مع الظروف السائدة فى تلك السوق. 

-٤‏ طبيعة المنتجات أو الخدمات المراد تقديمها إلى السوق الستهدفة من حیث 
جدتها. وتوفر واحد أو أكثر من المزايا التفضيلية فيها. 

- مدی توفر نظم متطورة للمعلومات لدی الوسسة تضمن عملية تدفق مستمرة 
ومنتظمة للمعلومات بصورة تمکن من الاستفادة منها فی الوقت الناسب. 

وعسوما. فان استراتيجية تحدید السوق الستهدفة تعتمد علی 
محورین رئیسیین هما:- 
(۱) البحث عن فرص سانحة (أسواق جدیدق). 


(۲) التغلغل فی السوق. 
امحور الاول : البحث عن فرص سوقية سا نحه ؛ 


يركز هذا الجانب على القيام بدراسة تحليلية للبيئة العامة للسوق 
الستهدفة وذلك من أجل تحدید الفرص التاحة. والعقبات التی یمکن أن 
تعترض الوصول إلى تلك الفرص. والحقيقة أن عملية البحث عن الفرصة تتم 
على مستویین . الستوی الأولى هو مجال الصناعة» حيث يكون علی صانع 
القرار رالباحث عن الفرصة) أن يختار الصناعة التى يمكن أن تناسب موارده 
وإمكانياته المتاحة» كما يجب أن يكون لدى مؤسسته ميزة تنافسية عن غيرها. 
أما المستوى الثانى فهو التحرى عن الفرص السوقية. يمعنى إمكانيات 
الاستيعاب لما ستنتجه المؤسسة من سلع أو خدمات ذلك. أن منطق التسويق 
الحديث يرتكز على إنتاج ما يمكن بيعه فى السوق. وبهذا اللدلول تصبح العملية 
الإنتاجية ذات توجه تسويقى. ويكون الأمر الرئيسى منصبا على اختيار أسواق 
معينة يمكن أن يكون للمؤسسة فيها فرصة الدخول والتنافس. 
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المحور الثانى : التغلفل فى السوق: 00 5 
| يتطلب الوصول إلى الفرصة السوقية الملائمة ثمة التى تكون المؤسسة قد 
آفرزتها جهدا مکثفا لتعزیز وتقوية موطن القدم. هذاء ویستلزم ذلك الجهد 
عملية تغلغل جرئية فی السوق. ویوجد هناك نوعان من الاستراتیجیات التی: 
یمکن بواسطتها للموسسة تقوية دفاعاتها التى قامت بإنشائها فى مرحلة 
البحث عن الفرصة وایجادها. النوع gl‏ ویعتمد علی تطویر السلعة آو 
الخدمة التى تكون المؤسسة قد دخلت بها إلى السوق الجديدة النوع eo‏ 
فیعتمد علی تطویر السوق ذاتها. | 

نحديد الفرص السوقية:- ا ۱ ۱ 
| بعد تحديد مهمة المؤسسة وتحليل البيئة التسويقية › فان الخطوة ‏ 
التالية فى عملية التخطيط الإستراتيجي البیعی هی تحدید القرص السانحة فی | 
السوق. وتتوفر الفرصة للموسسة فقط اذا کان لدیها الوارد والامکائیات الكافية ‏ 
والطاقات التی یمکنها من انتهاز تلك الفرصة. ویعتبر التوقیت الناسب. بعدا 
هاما فى هذه العملية والزسسة ریما تفقد قدرتها علی التکیف والاستجاب 
كنتيجة للتسارع فى حركة الأحداث البيئية. فإذا لم تستطع الادارة آن تحدد 
الفترات الزمنية التی قد تلوح فيها الفرص» والتی یطلق علیها النوافة 
الاستراتيجية فإن هذه هذه الفرص ستمر دون أن یکون بمقدور الوأسسة الاستفادة 
وليس مهما أن تدرك إدارة اللمؤسسة الغرص السوقية. وإثما يجب أن 
تکون مستعدة لانتهازها والاستفادة منها کلما کانت تلك الفرص سانحة. ولهذا؛ 
فان قدرة الوسسة واستعدادها للاستجابة لقوی التغییر فی السوق بکل ما یمکن 
آن تحمله تلك القوی من فرص يجب أن يكون البعد الأساسى لأية استراتيجية 
تسويقية تتبناها المؤسسة. ؤدور إدارة البيعات فى عملية تحديد الفرص لا 
یختلف عنه فى عملية تحليل السوق. حيث يكون التركيز على المستهلكين 
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للوقوف علی حاجاتهم وتفصیلاتهم والفرص التی تستطع من خلالها المؤسسة 
أن تقدم مستویات آعلی من ال شباع لتلك الحاجات. 

والاعتبار الرئيسى الذی لا يجب أن تنساه إدارة المبيعات هو الميزة 
التفضيلية فيما تقدمه للسوق من السلع أو الخدمات. تلك الميزة التى تضفى على 
المضمون السلعى أو الخدمى البعد الفريد الذى يجعل السلعة مفضلة عما سواها 
من البدائل السلعية الأخرى. 
رابعا : نجزئة السوق Market Segmentation‏ : 

تعتبر عملية تجزئة السوق الخطوة الرابعة فى عملیه التخطیط التسويقى 
الاستراتيجى. وتبرز أهمية تجزئة الأسواق كاستراتيجية فعالة للرد على حالة 
اللانجانس التى تتصف بها الأسواق من حيث تعددية الحاجات والرغبات 
الاستهلاكية فى الوقت الذى تتميز فيه المؤسسات بمحدودية القدرة على 
التعامل بحالة اللاتجانس هذه. 
| ويرتكز مفهوم تجزئة السوق على أساس تقسيم السوق الإجمالية إلى 
قطاعات متجانسة. والتعامل مع کل قطاع علی حدة باعتباره سوق مستهدف. 
والنظر الیه کمجموعة من الحاجات والرغبات غير الشبعة أو التى تكون مشبعة 
بطريقة غير مناسبة» وذلك ضمن الامکانیات التاحة للموسسة بحیث یتم ذلك 
عن طريق تكوين مزيج تسويقى يناسب كل قطاع من تلك القطاعات. وتكريس 
الجهود والإمكانيات لخدمة القطاع الذى يمكن للمؤسسة أن توظف مواردها 
وامکانیاتها بکفاءة عالية» ومن هنا فإن استراتيجية التجزئة تعتمد على التمييز 
ase ns‏ مع ملاحظة أن استراتيجية | لتجزئة تعتمد علی التمییز بين 
الستهلکین ولیس التمييز بين النتجات کأساس لتخطیط الجهد التسویقی أو 
البیعی ( أنظر الشکل التالی). 
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خطوات اختیار السوق الستهدف 


۱ ۱ یت بت ی 
ممص PRE‏ ی امن Hn See a‏ حا جد ون 90 ا 


اختر القطاعات السوقية المستهدفة ١‏ 
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مزایا تجزنة السوق: 
من آبرز الزایا الصاحبة لتطبیق منهوم تجزئة السوق ما یلی:- 

)١(‏ تحقيق أقصى إشباع ممكن لحاجات الستهلكين فالمؤسسة تستطيع أن 
تتوجه إلى إشباع حاجات جمهور معين من المستهلكين بكفاءة أعلى. 

(۲) ایجاد نظم آکثر فاعلیة للترویج والتوزیع. فعندما تقوم المؤسسة بطرح سلعة 
تکون قد طورتها. إلى جمهور معین من الستهلکین. فاٍن هذا الجمهور بعینه 
یکون الستهدف بالجهد التسویقی سواء من حیث البعد الترویجی فيه أو 
البعد التوزیعی. وبالتالی فان تقسیم السوق أو تجزئته من شأنه آن یمکن 
الوْسسة من الاستفادة من مزایا التخصص. 

ولدلك فان تجزية السوق تساعد فی تخطیط الجهد الترویجی والرقابة 
علیه. فبدلا من توجیه الجهد الترویجی ای السوق بأکمله فان استراتيجية 

التجزئة تمکن الوّسسة من توجیه جهد الترویجی ای جمهور معین. 

(۲) هناك ميزة آخری مقترنة بمفهوم تجزئة السوق. الا وهی تمکین الؤسسة 
من تصمیم السلعة آو الخدمة بحیث تتفق مع مواصفات سلعية معينة تکون 
مرغوبه من قبل جمپور مستهلکین معین ولذلك فان تجزثة السوق یمکن أن 
تكون وسيلة فعالة فى تمكين ! لمؤسسة من الاستفادة من وجود ميزة مقارنة 
تتوفر لدیها وتحاول أن استغلالها فى سوق معین. مثال ذلك. فقد کان سوق 
معاجین الاستان مشبعا بما فیه من مارکات متعددة. وکاد الدخول فى هذه 
السوق أن يكون مستحیلا. وعندما دخل توبول 10۳01 ای هذه السوق حاول 
أن يصل قطاعات استهلاكيا معينا وهو قطاع المدخنين. وقد دخل هذه السوق 
بعيزة مقارنة فى معجون التوبول. تمثلت فيما يتوفر فيه من قدرة على إزالة 
الطبقه الصفراء المترسبة نتيجة النيكوتين الموجود فى السيجارة. وهكذا 
استطاعت شركة توبول استخدام الميزة المقارنة فى منتجاتها فى مخاطبة 
قطاع معين من المستهلكين. 
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(4) تخفیف الضغط الاذی یمارسه النافسون. فعن طریق الأخذ باستراتيجية 
تجزئة السوق يكون بامکان الوسسة مواجهة الضغوط التنافسية وذلك من 
خلال تقديم سلعة أو خدمة ذات مواصفات فريدة موجهة لقطاع استهلاکی 

متطلبات تجزئة السوق: ٠‏ ظ 

هناك مجموعة من الشروط التى يمكن أن تؤخذ فى الحسبان عند تقرير 

فيما إذا كان بالإمكان تجزئة السوق ونستعرض فيما يلى أهم هذه الشروط:- 
)١‏ وجود تفاوت فى الحاجات والرغبات الاستهلاكية ٠‏ 

ee لو‎ 5 

إمكانية تجز ئة السوق. فاذا کان کل الستهلکین الوجودین فی السوق یشترو 

| ای بهدف إزالة الجرائیم فقط . فان مثل هذا السوق لا یکون a‏ 

و تین | 

فاذا کان وجود التفاوت أمرا ضروريا لأحداث التجزئة فان وجود 

:التشابه والتجائس يعتبر أمرا فى غاية الأهمية أيضاً والفرق هنا هو فی التطبیق. 

فوجود التفاوت ضرورة حتمية علی مستوی السوق الاجمالية. آما التشابه فإنه 

ضروری کعنصر لتکوین المجموعات التجانسة فأفراد المجموعة الواحدة لابد 
أن یکونوا مشترکین فی آمور معينة رأی تجمعهم سمات مشترکة)؛ بحیث 

یمکن توجیه الزیج التسویقی بعناصره الختلفة الی تلك المجموعة . 

۲) وجود أعداد كافية من المستهلكين: 

ذلك أن وجود أعداد كافية. من المستهلكين الذين يمكن تجمعيهم فى 
مجموعة واحدة یعتبر شرطاً اساسیا لتحدید مدی جدوی التجزثة. ذلك آن 
العدد الکبیر یمکن من الاستفادة من وفورات الانتاج الکبیر ویقلل من التكلفة. 
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: المزيج التسویقی‎ )٤ 
فبدون وجود سزیج تسویفی خلاق یتضمن. السلعة الجیدة. والسعر‎ 
الجید. التوزیع التاسب والترویج الفعال تصبح عملية التجزئة مضیعه للمال‎ 


والجهد والوقت. 
أسس نجرئه السوق : 

يمكن تجزئة السوق على أساس مجموعة من العوامل نستعرض فيما يلى 
أهمها:- 


أسس تقسيم أسواق المستهلكين لقطاعات 


السن- النوع- الدخل- مرحلة دورة الحياة- الهنة 
التعليم- الديانة- الأصل العرقى- 


- 


معدل 
الاستعمال 
مستوى الولاء 
للضعف 
متاسبات 
الثراء- وضع 
الستعمل- 


E 


الأسس السيكوجرافية 


ewe‏ ده س که س که که چ ت مد مهھ اه ت هه کې ي هت ده که هه که که که چ کا ت دق یک کس 
rg‏ 


نمط العیشة- الشخصية 
الاعتمامات- الهوایات- الطبقة الاجتماعبة. الغ.... 
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| - الخصائص السکانیة : | 
هناك مجموعة من العوامل السكانية کالعمر والدخل والجنس والحالة 
الاجتماعية والستوی التعلیسی یمکن استخدامها فی تجزة السوق. وفی 
استخدامنا لثل هذه العوامل فان کلا منها يجب أن يكون قاسما مشتركا بين 
عناصر القطاع الاستهلاکی الواحد. فاذا أخذنا مثلا الدخل کأساس لتجزئة 
السوق فلابد أن یکون الأفر اد الذین یکونون القطاع الاستهلاکی الواحد متقاربین 
فیما یتعلق بمستوی الدخل. واذا ما آخذنا العمر کأساس فان آفراد هذا القطاع 
يجب أن يكونوا متقاربين من ناحية العمر... وهکذا. 
وبناء علیه فاننا نجد مژسسات تجارية قد آعتمدت علی العبر کأساس 
للتجزئة وتخصصت فی التعامل فقط مع الأطفال والمواليد الجدد. أو مع كبار 
السن كفئة استهلاكية متجانسة.... وهکذا . 
وطبقا لذلك. تقوم السسة بتخطیط سیاساتها التسويقية (السلعه 
السعرء التوزیع والترویج) بما یتفق ویناسب هذه الفئة . 
ب- معدل استخدام السلعة : | 
وطبقا لهذا المعيار فإنه يمكن تجزئة السوق إلى فئات على النحو 
التالى:- | 
-١‏ مستهلكون لا يستخدمون السلعة. فمثلا إذا كانت المؤسسة تنتج أمواس 
الحلاقة. فإنه لأغراض تخطيط سياساتها التسويقية تقوم باستثناء فئة صغار 
الشباب والأولاد من القطاع الاستهلاكى الذى تخدمه . ومع ذلك. فإن هذا 
المعيار مؤقت ذلك إن هذه الفئة تمثل جمهور مستهلكين مرتقبين بالنسبة 
لنتجات المؤسسة فأفراد هذه الفئة بالرغم من كونهم غير مستهلكين فى 
الوقت الحاضر. إلا أن المؤسسة يجب أن توليهم الاعتبار. وخاصة فى 
جهودها الترويحية وذلك لتهیشتهم کس‌تهلکین لنتجاتها فی الستقبل. 
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ولذلك. فان آية جهود ترویحیه موجهة لهده الفئة لا بد أن تستهدف زيادة 
معارفهم وادراکاتهم للسلعة وكيفية استخدامها وأماکن وجودها. 

۲- مستهلکون یستخدمون السلعة حالیا رستهلکون حالیون) وهذه الفئة هی 
التی تخصها الوْسسة بجهودها التسويقية واذا ما أرادت المؤسسة أن تذهب 
بعيدا فى عملية التجزئة. فإنها قد تقسم هذه الفئة على النحو التالى : 

¬١‏ مستهلکون ذوو معدلات استهلاك عالية. 
—Y‏ مستهلکون ذوو معدلات استهلاك منخفضة. 
ج- التجزئة على أساس اعتبارات نفسية - 
تعتبر التجزئة على أساس العوامل النفسية توجهاً حديثاً فى مجال 
التخطيط التسويقى الاستراتيجى. والحقيقة أن مثل هذه العوامل قد تم التوصل 

إليها من خلال الدراسات والأبحاث المتعمقة فى التحلیل السلوکی للمستهلك. 

من حيث دوافعه وحاجاته وعاداته الشرائية وانطباعاته وأفكاره تجاه السلعة. 

وبالتالى فإن هذه العوامل لها صلة وثيقة بالمكانة التى تحتلها السلعة فى ذهن 

الستهلك. ومن هذه العوامل : 

الخصوصية المدركة وطبقا لهذا المعيار يمكن تقسيم السوق إلى فئتين:- 

-١‏ فئة مستهلكين ذات خصوصية عالية. 

۲- فئه مستهلكين ذات خصوصية منخفضة. 

ode Waal ge USS‏ العوامل. الخطر الدرك. وطبقا لهذا العیار یمکن 

آن یکون لدینا نوعان من الستهلکین:- 

۱- ستهلکون ذوو آدراك عالی للخطر. 

۲- مستهلکون ذوو آدراك منخفض للخطر. 

د- التجزنة متعددة الابعاد : 

إن الاعتماد على معيار بعينه كأساس لتجزئة السوق قد لا يكون كافيا 
لأحداث التجزئة وتطبيقها كاستراتيجية للتعامل مع السوق. بمعنى أن الاعتماد 
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على نار واحد قد لا یکون مجدیا لایجاد قطاع استهلاکی من الکثرة العددية 

بحيث يجعل غملية التجزئة مجدية. لذلك تلجأ مؤسسات كثيرة إلى الاعتماد ' 

على أكثر من معيار لتجزئة أسواقها. 

شروط التقسيم الثالی : | 

۱- تحدید وتصنیف الستهلکین الحالیین والمرتقبين إلى قطاعات متجانسة مع 
تلائم المتغيرات التسوقية التى يمكن التحكم فيها. 

؟- أن يكون من المحتمل تحديد بعض الخصائص المشتركة بين القطاعات التى 
يمكن استخدامها كأساس لتوجيه بعض الجهود د التخصصة إلى 

| هه القطاعات. 

۳- يجب آن یکون حج حجم الستهلكين فى القطاع يي 
يبرر معاملته كقطاع مستقل من ناحية الجهود والوارد oe‏ التی 
ستوچه إليه. ‏ ' 

خطوات تقسیم السوق؛ . 

3 تحدید القطاعات السوقية فی ضوء الأسس التى يتم تقریرها . 

جمع العلومات الخاصة بکل قطاع. 
۳- تحدید النتائج السلوكية والتسويقية التوقعة تمهیدا لتصميم الإستراتيجية 
الملائمة. 
شروط اختيار معاییر تقسیم السوق: | ۱ 
\( القابلية للقياس: أى أن عدد eee‏ الشتراة يجب أن یکون قابل 
للتحدید. | 
۳ ؟) الأممية: أن sce pn apse‏ قر كاف من الج فى 
الوقت الحاضر والستقبل. 
۳ الثبات: بمعنی استقرار القطاع لفترة كافية من الزمن. 0 | 
4) التمكن: بمعنى إمكانية الوصول إلى القطاع السوقى وخدمته فى نفس 
الوقت, . ۱ 


ف 


خامسا: تحلیل السوق -Market Analysis‏ 

تستلزم عملية تخطيط الجهود البيعية فى مؤسسة الأعمال الحديثة أن 
يقوم مدير المبيعات بتحليل للأسواق التى تعمل فيه المؤسسة. والحقيقة. أن 
مثل هذا التحليل من شأنه أن يمد إدارة المبيعات بالمعلومات اللازمة لصنع 
السيناريوهات اللازمة . والتى تصور الواقع السائد فى تلك الأسواق. كما أن توفر 
مثل هذه القاعدة المعلوماتية يساعد مدير المبيعات على وضع الخطط والبرامج 
الناسبة للتعامل مع تلك الأسواق. وتحقیقا لأغراض هذا الکتاب. فاننا سنتناول 
فی هذا الجزء الجوانب الاساسية فی تحلیل السوق : 
ل - تحلیل العملاء Customers Analysis‏ 

تعتبر عملية تحليل العملاء ضرورة تقتضيها ظاهرة اللاتجانس فى 
حاجات ورغبات العسلاء. والحقيقة آأن لهذا التحلیل مضمون استراتیجی. 
یتمثل فی آن الوسسة تستطیع تقسیم عملاه‌ها إلى مجموعات متجانسه لکل 
منها حاجات ورغیات استهلاکیه متماثلة. فالعروف آن العملاء متفاوتون فى 
کثیر من ااسور. فهم یختلفون فی حاجاتهم إلى العلومات» وفى الخصائص 
والواصفات التی یبحئون عنها فی السلع آو الخدمات. بالإضافة إلى تفاوتهم 
فی آمور آخری ویمتبر تحلیل العملاء من أهم متطلبات عملية تجزئة السوق. 

هذا وتقدم فیما یلی مدخلا عملیا لتحدید الاختلافات بین العملاء. 
ويعتمد هذا الدخل على توجيه سلسلة من الأسئلة على النحو التالى:- 
(۱) ما هی؟ 
* الفوائد والنافع التی تسعی العمیل إلى تحقيقها. 
* العوامل الختلفة الوثرة علی الطلب. 
* الوظائف التی تزدیها السلعة و الخدمة للعمیل. 
* العاییر الهامة التی بستخدمها العمیل عند الشراه. 
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* الأسس التی یعتمد علیها العمیل فی مقارنة السلعة أو الخدمة بغیرها من 
السلع و الخدمات النافسة. 
٠‏ الأخطار التی یدرکها العمیل فی السلعة آو الخدمة sai‏ 
* الخدمات التى يتوقعها العميل من البائع. 
(۲) کیف؟ 
۰ 9 العمیل بالشراء. 
ثر العناصر المختلفة لبرنامج التسويق على کل مرحلة من مراحل عملية 
pee‏ 
* پستعمل العمیل السلعة أو الخدمة. 
٩‏ یمکن مطابقة السلعة آو الخدمة مع النمط الحیاتی للعمیل. 
* یقوم العمیل بتوزیم میزانیته علی بنود الأنفاق الختلفة. 
(۳) این؟ 
* یتم اتخاذ قرار الشرا*. 
* پبحث العمیل عن العلومات الخاصة بالسلعة أو الخدمة التى يريد شراءها. 
* المكان أو منفذ التوزيع الذى يحصل منه العميل على السلعة أو الخدمة التى ‏ 
يريد شراءها. 
(4) متی؛ | 
pus‏ العمیل باتخاذ القرار الخاص بشراء السلعة آو الخدمة. 
* یقوم العمیل باعادة الشراء مرة ثانية. 
(۵) ماذا؟ 
* یشتری العمیل السلعة أو الخدمة. 
* یقوم العمیل بشراء صنف دون الأصناف الأخرى. 
)٩(‏ من هم؛ 
* الافراد الذین یشکلون القطاغ الاستهلاکی و من قبل المؤسسة. 
* الأفراد الذین یقومون بشراء السلعة أو الخدمة التى تنتجها المؤسسة. ولاذا؟ 


Vg 


۰ الأفراد الذين يقومون بشراء السلع أو الخدمات التی ینتجها النافسون. 

ولاذا؟ 
والحقيقة. أن هناك مجموعة من الاعتبارات التى يجب أن تؤخذ فى 

الحسبان عند استخدام هذا المدخل فى تحليل العملاء وأهمها ما يلى:- 

-١‏ أن مجموعة الأسئلة الواردة ضمن إطار هذا المدخل قد وردت على سبيل 
الاقتراح. وهو ما يشير إلى إمكانية إضافة أية أسئلة أخرى قد يراها مدير 
البیعات ضرورية. 

۲- آن البیانات تکون عادة ضرورية وذلك لد الادارة بالاجابات الكافية لتصل 
تلك الأسئلة. وتعتبر بحوث السوق الأداة الاستراتيجية فى ذلك. 

۳- آن الاجابات علی الاسئلة السابقة يجب أن ترتبط بالقرارات المنوى 
اتخاذهاء فالسؤال فى حد ذاته ليس كافياًء بل السؤال يجب أن ينطوى 
على دلالات تعنى أشياء معينة لصانع القرار . فمثلا: إذا كان السؤال متعلقا 
بالمكان الذى يشترى منه العميل السلعة أو الخدمة» فإن ذلك يجب أن يكون 
له مضامين تطبيقية» بعبارة أخرى» ماذا يعنى ذلك على صعيد 
الاستراتيجية التوزيعية؟ أو الاستراتيجية الترويجية؟ أو التغليف 
والتعبئة؟..... الخ. 

ب- نحليل المنافسين : 

اٍن تقییم المارسات التی تقوم بها كل مؤسسة منافسة وتحليل هذه 
المارسات یعتبر من أهم الاسالیب التی تستطیع بواسطتها موسسة الأعمال آن 
تحدد وضعها النسبی فی السوق. حيث يساعد ذلك علی تحدید نقاط الضعف 
ونقاط القوة لدی الوسسات النافسة. ثم تحدید نقاط الضعف والقوة لدی 
المؤسسة نفسها. وفی ضوء هذا التقییم والتحلیل تستطیم الادارة آن تحدد 
الفرص السوقية السانحة لها والتهدیدات | لتی يمكن أن تواجهها وهى بصدد 

انتهازها واستغلالها لذهه الفرص. 
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ویجب آن یتم من خلال عملية تحلیل النافسین الاجابة علی سژالین 
رئيسيين هما: 
- ما هى المؤسسات المنافسة الحالية والمحتمل أن تدخل السوق؟ 
- ما هى المجالات الرئيسة للمنافسة؟ 
نحديد المؤسسات المنافسة الحالية والجديدة: 

تنقسم المؤسسات المنافسة الموجودة حاليا فى السوق إلى مجموعتین:- 
أولاً: المؤسسات امنافسة التى تؤدى أنشطة وأعمال مشابهة لما تقوم به 
المؤسسة. وهى المؤسسات التى تخدم تقریبا نفس مجموعات العملای كما أنها 
تستعمل نفس الوظائف والأساليب الفنية والتكنولوجية المستخدمة من قبل 
المؤسسة. والمثال التطبیقی على ذلك هو: منظف الغسيل هايبكس. ومنظف 
الغسیل وایتکس. اللذین تقوم مسستین مختلفتین بانتاجهما. 
ثانیا: القسسات التنافسية التی تقوم بأنشطة مغايرة للأنشطة التی تزدیها 
الوسسة. وتتمثل الاختلافات الوجودة فی مجموعات العملاء الخدومین. 
الحاجات الاستهلاكية للعبلاء. درجة التکامل الرأسی الذی تطبقه کل موسسة 
من الوسسات التنافسة. ومع ذلك الحالة. فان صنفا واحدا فقط من الأصناف 
التی تنتجها تلك الوْسسات یکون هو المجال الوحید للمنافسة. 

آما فیما بتعلق بالوسسات النافسة الجديدة والمحتمل آن تدخل ال 
السوق. فإنها هى الأخرى يجب أن تحدد بشكل واضح. وتنقسم هذه 
المؤسسات إلى ثلاثة أنواع هى: 


-١‏ مؤسسات تقوم بالبيع لنفس العملاء الذين تتعامل معهم المؤسسة .ولكنها 


تكون قد أضافت وظيفة جديدة إلى السلعة أو الخدمة المباعة. وبالتالی. فانها 
تقدم بذلك ميزة نسبية جديدة لا تقدمها المؤسسة لنفس جمهور العملاء. مثال 
ذلك. أن تقوم أحدى المؤسسات المنتجة لأحد مكونات نظام الحاسوب الذى 
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تنتجه المؤسسة. بإنتاج مكونات أخرى جديدة لنفس النظام لا تنتج من قبل 
المؤسسة. 

۲- مسسات تحقق لجمهور السلاء نفس الإشباع المرغوب فيه من 
قبلهم . ولكنها تدخل إلى سوق عملاء المؤسسة من خلال بعض الأنشطة فى 
أسواق آخری. مثال ذلك أن تة تقوم المؤسسات المنافسة ببيع أنابيب الفحص 
الخاصة بزيوت المحركات فقط. وبعد ذلك تحاول التوسم فى سوق الأنابيب 
البحرية التی تکون السسة العنية نشيطة فیها. 

۳- مؤسسات منافسة تدخل إلى السوق نتيجة للتنويع السلعى غير ا لترابط. 

نحديد مجالات التنافس: 

بالإضافة إلى الخطوة الأولى فی عملهة تحلیل النافسة فإن هناك خطوة 
أخر ى فى هذا الاتجاه وتتعلق بتحديد مجالات المنافسة بين المؤسسة 

والمؤسسات الأخرى. ويستهدف هذا التحليل التعرف على الجوائب التالية:- 

-١‏ الاستراتيجية البيعية الحالية للمؤسسات المنافسة. 

۲- مستویات الأدا» البیعی للمژسسات النافسة. 

۳- نقاط القوة ونقاط الضعف فی موقف کل موسسة منافسة. 

4- أساليب التصرف التحملة من جانب المؤسسات النافسة فى کل مجال من 
مجالات التنافس. 

هذاء ولابد أن نؤكد على ضرورة أن يتم تحليل كل مؤسسة منافسة 
على حدة. فالاكتفاء بتحليل الوضع التنافسى بشكل عام من شأنه أن يقدم 

صورة مضللة لا يستطيع معها مدير المبيعات صنع السيناريو السوقى الدقيق. 

ج نحليل الاتجاهات البيئية الحالية والمتوقعة فى السوق : 

تنطوی عملية تحليل الاتجاهات 5 البيئية الحالية والتوقعة فی 
السوق على دراسة متعمقة لكافة ١‏ لتغيرات الاقتصادية واللاجتماعية والسياسية 
والتكنولوجية. إن مثل هذا التحليل يعتبر فى غاية الأهمية بالنسبة لمدير 


۷۷ 


البیعات نظرا لا لهذه التغیرات من آثار علی صياغة الانماط الاستهلاكية 

للعملاء وعلى الاستراتیجیات التی تتبناها الژسسات النافسة الأخری. آن 

الفاشدة الرئيسية من هذا التحلیل هی أنه يساعد مدير المبيعات على اختيار 
آسالیب التصرف الناسبة فی الوقت الناسب. لواجهة ما قد یحدث فى 
الستقبل والتصدی له. لا آن تکون الواجهة مجرد ردود فعل عشوائية لا یجری 

فی السوق. هذا. ویتضمن تحلیل ما یلی: . 

\— التغیرات الاقتصادية وأهم العوامل التى يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار 
هنا: الناتج القومی الاجمالی. الدخل الفردی» عدد الوظفین. ترکیب ‏ 
الأسرة» الأنفاق الحكومى» أسعار الفائدة.... الخ. 

۲- التغیرات الاجتماعية ومن بين العوامل التى en‏ عند 
دراسة وتحلیل هذا النوع من التغيرات» دور المرأة العاملة وما ترتب على هذا 
الدور من تغييرات فى الأنماط الحياتية po‏ التطور فی مستویات العيشة. 

۳- التغیرات السياسية وتشمل التغیرات السياسية علی كافة الصعد الدولية 
والاقليسية والمحلية. مثل التغیرات السياسية علی التجارة الدولية 
الاستثمارا ات الأجنبية وغیرها من العوامل. أما على الصعید المحلی فهناك 
عوامل ذات أهمية كبيرة وترتبط بالسياسات والتشريعات والأنظمة المالية 
والنقدية » وغيرها من جوائب السياسة الاقتصادية. 

4- التغيرات التكنولوجية د تعتبر العلوم والتكنولوجيا من أكثر مجالات حیاتنا 
تطورا. والحقيقة أن هذا التطور يؤثر بشكل واضح على المجالات الصناعية 
والتجارية والخدمية. 

ان التقد م التکنولوجی لا يسهم فى تطوير السلع أو الخدمات فحسب 
وانما يعزز سلع أو خدمات جديدة وبديلة عن تلك الوجودة حاليا ف فی السوق. 
والتی تحقق مستویات |شباع أعلی لحاجات ورغبات العملاه. .. 
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سادسا: تقییم قدرات وا مکانیات الوسسة ؛ 

یهدف تحلیل الوضع السوقى إلى کشف النقاب عن الفرص السانحة 
فی السوق والتهدیدات التی تکتنف عملية انتهازها. أن هذا النوع من التحلیل 
غالبا ما یکون جزءا من عملية تحلیل یتم خلالها تحدید مراکز القوة والضعف 
لدی الوسسة النافسة. بالاضافة او تحلیل مراکز القوة والضعف لدی الوْسسة 
المعنية “° (Swot Analysis)‏ 35 اطار هذه العملية التحليلية لاوضاع السوق » 
وما يمكن أن يتمخض عنها من تحديد للقدرة التنافسية لكل من المؤسسات 
العاملة فى السوق. فإنه يمكن تحديد القدرة التنافسية للمؤسسة. فتقيم القدرة 
الذاتية للمؤسسة من شأنه أن يساعد على معرفة مدى استعداد المؤسسة لمواجهة 
التطورات المحتملة فى السوق والوسائل التى يمكن بواسطتها انتهاز ما قد 
تنطوى عليه هذه التطورات من فرص سانحة. أخذ فى الاعتبار ما يمكن أن 
تمليه تلك التطورات من تهديدات وقيود. 

وتتطلب عملية تقييم القدرة الذاتية للمؤسسة وجود قاعدة من العلومات 
التفصيلية عن مبيعات السسة آرباحها. تكاليف الأنشطة. الاستراتيجيات 
التسويقية التى سسبق للمؤسسة أن تبنتها فى الاضى» الهيكل التنظيمى 
للمزسست نمط القيادة الإدارية» جنبا إلى جنب مع قدرات المؤسسات 
النافسة. فانها تستطیع بذلك أن تحدد الكانة النسبية لها فی السوق. وبالتای 
تحدید اليزة التنافسية وهی الخاصية التی تتوفر لدی الوسسة ولا تتوفر لدی 
المؤسسات المنافسة. 





ل بشير اصطلاح 9801إلى الحروف الأولى من الكلمات الإنجليزية 5006207195 وتعنى مراكز 
القوة. ۷۷6۵۷065565 وتعنی مراکز الضتف. 00100700511165 وتعنى الفرص . واخیرا عاه۲9۳6: 
ولعمی التهدیدات. 
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سابعا: وضع الأهداف الأساسية للمؤسسة:- . 

فى ضوء كل ما سبق. فان الخطوة التالية فى عملية التخطيط 
الاستراتیجی هی تحدید الأهداف الواجب تحقیقها. ویمثل الهدف. أى شىء 
یمکن أن تعمل المؤسسة لتحقيقه. ويجب أن یتصف الهدف بالوضوح التام الذی 
لا يقبل التأويل أو التفسير. كما أنه يجب أن يكون مرنا إلى المدى الذى يمكن 
للإدارة أن تقوم بتعديله كلما اقتضت الضرورة ذلك.. وأخيراء فإن الهدف يجب 

أن يكون ممكن التنفيذ وقابلا للقياس فوجود أهداف واضحة ومحددة للمؤسسة. 

ولكل أداره من إداراتهاء يمثل ضرورة تملیها البررات التالية: 

-١‏ أن الأهداف التى يتم تحديدها. من شأنها أن تستخدم كمعايير لتقييم 
الأداء. فالأداء المعتمد على الأهداف هو الطريقة المفضلة لإدارة المؤسسة فى 
تقييمها للاستراتيجية التسويقية المتبعة .كما أنها تعتبر الأساس الجيد فى 
تحدید الاسلوب التصحیخی الناسب لآية انحرافات يمكن أن يكشف 

النقاب عنها عند التقییم. 

-٠‏ أن أهمية الهدف تكمن فى قيمته كحافز. ولهذاء فإنه يجب أن يكون 
واقعيا وممكن التنفيذ. فلا يجب أن يكون مستحيلا إلى الستوى الذى يدركه 
الأفراد كنوع من التعجيزء ولا سهلا إلى المستوى الذى يدرك من قبلهم بأنه 
استخفاف بقدراتهم وطاقاتهم. ومن هناء فإن الوسيلة ربما تكون العنصر 
الذى يوفر الدافعية لدى الأفراد للقيام بالأعمال التى تقود إلى تحقيق الهدف. 

۳- آن وجود الأهداف من شأنه أن يزود صانعى القرار بالمعايير اللازمة لاختيار 
الاستراتیجیات الناسبة. فالقرار یحدد سبیل ومسار الوصول إليه. 

4- أن التحدید الواضح للاهداف یعزز عملیات الاتصال والتنسیق بین مختلف 
الادارات فی الوسسة وبالتالى يدعم روح الفریق الواحد ويؤكد مبدأ التكاملية 
فى الأداء المؤسسى. 
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ثامنا: تحديد أهداف النشاط البیعی : 

أن الأهداف الخاصة بالنشاط البيعى يجب أن تنبع من الأهداف 
الأساسية للمؤسسة وتتفق معها. كما أنه يجب أن يراعى عند وضعها الوضع 
العام فى السوق والمقدرة الذاتية للمؤسسة وهناك ثلاثة أهداف أساسية غالبا ما 
تكون أداره التسويق بصفة عامة. وإدارة المبيعات بصفة خاصة مسؤولة عن 
تحقیقها وهی : حجم البیعات. الساهمة الربحية. والحصة السوقیة. وتستخدم 
هذه الأهداف فى المدى البعيد لتقييم الأداء العام لادارة | لتسويق فى المؤسسة . 
أ - حجم المبيعات:- 

يعتبر حجم المبيعات (كما أو قيمة) أحد المؤشرات الرئيسة للحكم على 
مدى کفايية ادارة البیعات. ولذلك. فإن الواجب الهام الذى يجب أن تضطلع 
به إدارة المبيعات هو الإبقاء على مستوى الطلب على السلعة على ما هو عليه. 
أو تعزيزه كلما كان ذلك ضروريا. 
ب - المساهمة الريحية : 

تعتبر اللبيعات هى المولد الرئيسى للأرباح التى يمكن أن تحققها 
المؤسسة. وتتمثل مسؤولية إدارة التسويق هنا فى قدرتها على وضع السياسة 
السعرية المناسبة التى تضمن للمؤسسة تحقيق هوامش الربح المعقولة .والتى 
تمكنها من الوصول إلى مستويات الربح المستهدفة. فالريح الإجمالى 
(الغرق بين الإيرادات الكلية للمؤسسة والتكاليف الكلية لها) يعتبر مؤشرا هاما 
على كفاية إدارة التسويق ومدى فاعلية القوى العاملة فى نطاقها 
ج الحصة السوقية:- 

تعتبر الحصة السوقية أحد المؤشرات الهامة على الوضع التنافسى 
للمؤسسة. ففى الأوضاع السوقية التی بتصف بدرجة كبيرة من التنافس. يصبح 
حجم المبيعات كمؤشر مطلق. غير كاف لقياس القوة التنافسية للمؤسسة. حيث 
لا يصبم حجم المبيعات من الأهمية بقدر نسبة هذه المبيعات إلى إجمالى مبيعات 


۸۱ 


الصناعة التی تنتسی الیها السسة. وهنا فان الحصة السوقية یمکن حسابها 
على النحو التالى: - | 
مبيعات المؤسسة 
الحصة i‏ 
an‏ المبيعات الإجمالية للصناعة ‏ 

ولا يهم هنا إذا ما كانت المبيعات قد تم قياسها بالكمية أو 
بالقيمة فالدلول هو الاهم. 
تاسعا : وضع الاستراتيجية البيعية: 

عند هذا المستوى من التخطيط» یتم وضع الاستراتيجية البيعية 
الناسبة. وهنا. فان القرارات التسويقية والبيعية يجب أن تتخذ = عالية 
من التنسیق.حیث تمثل الاستراتيجية التسويقية الوسيلة التی ستستخد 
الْسسة لتحقیق ما تکون قد وضعت من الاهداف. ولهذا. فانه لابد آن تترجم 
إلى إطار أجرائى يحدد الطرق والأساليب التى يتعين على المؤسسة أتباعها 
للوصول إلى تلك الأهداف. يضاف إلى ذلك» كما أنه يجب وضع هذه 
الاستراتيجية فى ضوء التحديد الواضح للجمهور الستهدف, أو القطاع الذى 
تكون المؤسسة قد اختارت خدمته. . 

وتمثل عملية تحديد السوق المستهدف أحد مستلزمات نجاح المؤسسة. 
ولهذاء فإنه لابد من أن تولى أهمية خاصت سواء فیما یتعلق بتحدید حجم هذه 
السوق أو النمو المتوقع فيه بالإضافة إلى حاجات ورغبات أفراده ومستويات 
تفضيلهم. وإذا ما حددت آداره التسویق هذه السوق بالشکل الناسب. فائه من 
شأن ذلك آن یساعد فی وضع الاستراتيجية التسويقية اللائمة. 
عاشرا: تصمیم البرنامج البیعی الناسیب:- 

مهما کانت الاستراتيجية التسويقية التی تکون الزسسة قد تبنتها. فان 
هذه الاستراتيجية يجب أن تتبلور فی برنامج بیعی تسویقی یوضح التوجهات . 
الرئيسة فی مجالات السلمة أو الخدمة النوی تسویقها. والتسعیر والتوزیع 
والترویج. .. | 
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وفیما یلی نموذجا تطبیقا لأحد البرامج البيعية : 
الخطوة الأولی عداد خطه البیعات" . 
أين نحن الآن؟ 

عند إعداد الخطة البيعية فيجب أن نعرف أين نقف وما هى الأرضية 
التی ستبنی علیها الخطة البيعية. فدثلا تخیل آننا نرید بناء عمارة سكنية أو 
مبنی نجد آأن العملیات الهندسية التی تقوم بها الشركة المنفذة تبدأ بجبس 
التربة وتحلیلها وحفر عمق معین من التراب وذلك فى ضوء عدد الأدوار التى 
ستقوم علیها العمارة السكنية آو البنی. 

فالسوال الذی نقوله آین نحن الان؟ یطرح لکی نستطیع آن نتعرف 
علی ما لدینا من معلومات متوفرة تساعدنا فی عمل الخطة وأیضا لنتعرف علی 
انجازاتنا وامکانیاتنا ومن هم عملاونا....الخ تلك العلومات ضرورية وفی غاية 
الاهمية ودقة الخطة البيعية تعتمد علی تلك العلومات ودقتها وبالتالی تعتبر هذه 
الخطوة (أين نحن الآن) هی الضوء الذی سیکشف لنا حجم العلومات التی 
فحتاج الیها لاعداد خطة البیعات. 


= 


١‏ - توفير معلومات عن السوق الذدى ١‏ - توفير المعلومات عن العملاء 


نعمل فيه. داخل الفرع 
۲- تحلیل البیانات " - توفير معلومات عسن آأداء الضرع 
۳- تلخیص والخروج بنتانج شکل ple‏ 


۳- تحلیل البیانات. 
6- تلخیص والخروج بنتانج. 





" احمد سلامة احمد- اداره المبیعات فی البنوك- مطابع الأوفست شرکة الژعلانات الثرقية ۱۹۹۲ 
ص ٠١‏ وما بعدها. 
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النهج والاسلوب: - 
سیتم تحدید العلومات عن السوق والعملاء وكيفية استخدامها للاجابة 
على سؤال أين نحن الآن؟ ۱ 
۱- السوق والعملاء: 
العلومات الطلوب تجمیعها لأغراض تحلیل السوق المحلية هی : 
۱- النطقة الجغرافية للفرع؟ 
۲- آين تقع الفروع البنوك النافسة؟ 
۳- ما هو نوع النطقة التی یقع فیها الفرع؟ 
-٤‏ أين أماكن تواجد العملاء الحاليين؟ 
ه- أين المنافذ الأخرى؟ 
-٩‏ ما هی بلامح الأفرا اد/ السكان الذين يقطنون فى المنطقة؟ 
© الاعمار. 
# التعليم. ٠‏ 
# الثراء. . 
# الحالة الاجتماعية. ' 
الجنسية. ٠‏ 
۷- درجة سهولة الوصول إلى الفرع؟ 
۸- ما هى التغييرات التى تحدث فى المنطقة أو ستحدث فى الستقبل؟ 
ويمكنك استخدام الجداول التالية للتطبيق : 
-١‏ جدول يجمع المعلومات السابقة مقدرا بنسبة مئوية وبالتالى يوضح لك شكل 
السوق المحلية التى تعمل بها . 
۲- جدول یوضح لك قطاعات العملاء الرئيسية وفق معلومات عن السوق ۱ 


Ag 















e 


سس 


Hemam 
del ALLL اب ب ی ا ا‎ 


58 | متزوجون متقدمه مسئون صغيرة 
بالسن 


SSHHE EE 


OLA alta MALL. 7 








WY eee eae ees 























AO 





تحلیل السوق الحلیة: ` 

سن العلومات التی تم تجمعها من السوق المحلية. ما هی المجموعات 
الرئيسية التی تبدو لك مقدرة بالنسبة الثوية . | 
توزیع السوق علی القطاعات: ۱ | 
oo ٠‏ العلومات التی قمت بجمعها- حدد قطاعات السوق الذی یعمل فیه 


۱ [مراكز تدریب منشات أ (الأعمال التی تقو 





الاح ظ أن المعلومات الموجودة بالجدول ما هسى إلا أمثلة افتراضية ‏ 
لتشجيعك. على كيفية تعبثة الجدول وتشغیله کما آن النسبة التقديرية من حجم 
| لسوق توضح النسبة التى يمثلها لقطاع کنسبة من السوق JSS‏ 
٠‏ أن تحليلك للسوق يساعدك كثيرا على : 
-١‏ معرفتك بخصائص المنطقة التى يعمل فيها فرعك. 


OAM 


۲- یکون لديك دراية عن التغییرات الجارية فی السوق وهل هذه التغييرات 
تمثل 1- فرص. ب- تهدیدات . 

۳- القطاعات التی یحتویها هذا السوق. 

{— تستطیع التعرف علی منطقه اجتذاب عملاء الفرع. 

ه- تحديد كيف يصل العملاء إلى الفرع- فمن المحتمل أن تجد أن هناك 
صعوبة فى الطرق المؤدية للفرع. عدم وجود مواقف للسيارات أيضا صعوبة 
رؤية الفرع بوضوح. 

مصادر المعلومات : 

٠‏ مکاتب استشارية تقوم بتجمیع العلومات وتحلیلها. 
© الاحصاءات الرسمية الدورية. 

٩‏ قيامك بالدراسات الخاصة. 

4 |دارة البحوث التابعة للبنك- الْسسة. 

as 4‏ الفرع لدیهم دراية بالتطقه. 

4 الغرفة التجارية. 

4 دلیل التلیفون. 

كيف نجزء السوق الی قطاعات: 

* القطاع یکون له خصائصه متشابه. 

۶ یمکن التعرف علیه. 

* یشکل مجموعة کبيرة وجذابة للفرع. 

* یسهل وصول الفرع الیهم. 

۰ لديهم احتياجات متشابهة للخدمات المصرفية التى تقدم من الفرع- البنك. 

"- كيف نحلل المنافسين لك : 

هناك معلومات يجب أن تحصل عليها لتستطيع إجراء هذا التحليال. 

والجدول التالى يوضح لك المعلومات سواء داخل الفرع/ البنك أو خارجه. 

اسم النافس : 9985 OD‏ 
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* هناك عدد من العملاء (معقول) يتدفق إلى 
وحدة خدمة العملاء وغيرها. 

* هل هناك من يقوم بمساعدة وارشاد العميل | 
yal‏ 43 أين يتجه. 


* هناك مساعدة فی تسهیل آعمال العمیل. 


الحالة العامة للمكان . 

| * نظيف - مرتب. 
* یوجد آماکن لجلوس العملاء ومقاعد مريحة. 
* اللوحات واضحة وتشیر إلى عمل كل قسم. 
* الإنارة- مزعجة/ غير . 


* ما مدى جودة الرد المبدئى على العميل .. 


of‏ ما مدى سهولة الحصول على الخدمة المطلوبة. | ¢ موقعها فى الجدار ! لخارجى للفرع. 
| * توفر النماذج والستئدات أ* فى صالة الفرع ويمكن استخدامه فى | 


is 
وقت لا يعمل فيه الفرع.‎ 

* مواد دعائية. . داخلى ضمن الفرع. 

٩‏ یوجد طابور منظم. * ای آمور آخری عن الظهر الخارجی 
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درچه العاناة من الوقوف فی الطابور. 
۰ درجه | لسرعة فی معالجة العملیات. 
درجه الدقة فی معالجة العملیات. 
يوجد نظام لعالجة الشکاوی. 












یوجد أجهزة صرف Jl‏ 

أين مواقف أجهزة الصرف الآلى. 

| * سهولة الاستعمال. 

| * سلوك الوظفين: 

| * كيقية استقبالهم للعملاء. 

| * مدى احترامهم للعملاء أثناء التعامل. 
| © يستخدم اسم العميل أثناء التعامل. 


کیفیه الاستفادة من العلومات السابقة فى نحليل المنافمين: 
ومن خلال العلومات السابقة یتم اجراء التطبيق التالى وهو عمل جدول' 
یوضح نقاط القوة ونقاط الضعف الخاصه بالفرع مقارنا بالنافس لکل قطاع. 
بمعنی انه نتيجة التحلیل للسوق وتقسیمه ای قطاعات وجدنا لدینا 
التطاعات التالیه  :‏ | 
۰ القطاع الحکومی. 
الراکز التجارية. 
ه الصحه. 
۰ التعلیم. 
٠‏ إلخ. 







ولدينا منافسون هم: 
ه شركة (حدد اسم الشركة المنافسة) (فروع محددة) 
۰ شرکه (حدد أسم الشركة النافسه) (فروع محددة) 


۸۹ 





ه شركة (حدد اسم الشركة المنافسة) . (فروع محددة) 
ه شركة (حدد اسم الشركة المنافسة) (فروع محددة) 
pl. Sage sii ۰‏ | : ۱ 
| يقم عمل جدول لكل قطاع منافس APIS‏ 
تحلیل نقاط قوة وذ ضعف الفرع 


ا 
a‏ 


الوظفين 0 
توزیع الفروع 
Mat obit | 0‏ 
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بعد إعدادك لتوضيح نقاط القوة والضعف لکل مناقس مقارنه بغرعك یتم 
تلخيص ذلك فى الجدول التالى مع إعطاء أوزان بحيث يكون لكل متافس درجة 
من مجموع (۱۰۰). 
والهدف من هذا التلخیص تحدید : 
١‏ - من هو المنافس الأكثر خطرا على مبيعاتك. 
- من هو المنافس الأكثر ضعفا بالنسبة لك. 
#- أى النواحى a‏ تمثل خطرا عليك. 
-٤‏ أى النواحى التى تمثل قوة بالنسبة لك. 
وبالتالى تستطيع التعرف على : 
(أ) أنشطة وخطط مبيعات منافسيك. 


(ب) مناطق القوة والميزة التنافسية المعيتة لديكُ. 


۹۱ 














كيف تستطيع استخدام الجدول السابق فی التطبیق: - 
۱- عوامل النجاح الرئیسیه : 
يقصد بها العوامل التی یهتم بها العملاء ويفضلون تمتع الفرع بها على 
سبیل الثال : 
(۱) خدمه سریعه. 
(۲) لطف فى المعاملة. 
(۳) سهولة ال چراءات. 
(4) موقف للسیارات. 
)0( اسر خدمات اقل. 


)1( مظهر الفرع. 
(۷) مظهر الوظفین. 
(۸) ساعات العمل. 
تلك العوامل وغیرها تحدد نظرة الععلاء لفرعك/ بنك بأنه ناجح فى 
السوق المحلی. 


۲- الوزن لکل عامل من عوامل النجاح الرنيسية : 
هذا الوزن يعطى لكل عامل حسب أهميته من وجهة نظر العملاء وهذا 
يمثل تقييما لأهمية كل عامل ومجموعة هذه الأوزان تساوى ٠٠١‏ درجة. 
"- المنافسون: 
ه يتم تحديد المنافسين لك فى السوق الذى تعمل فيه. 
٠‏ يتم تقدير درجة لمدى توفر كل عامل من العوامل السابقة تحديدها لدى 
الثافس من ۱۰. | 
مثال: إذا كان عامل النجاح "سهولة الاجراءات" وزنة من وجهة نظر العسلاه 
)٩(‏ من (۱۰) كأحد عوامل النجاح الرئيسية ولدينا المنافس أ. Cte‏ 


ay 
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(۱۰۰۰) در 


ج من وجهه 


نظر العسلاه فیکون اجمالی الوزن العطی لکل منافس من منافسيك هو من 


وعلى ذلك إذا كان لدينا عدد (۱۰) عوامل 


رئيسية للنجا 


= ۱ 
1 | 
-_- 





يكون الح 


واذا حسینا درجة توفر هذا العامل (سهوله الإإجراءات) لدى المنافسين 


is J 


| 


من قراءتك لجدول تحلیل النافسین نجد آن النافس (ج) صاحب 
الدرجة ۷۲ هو آخطر منافس لك والنافس (أ) هو أقلهم خطر. 
ومن خلال مقارنة عوامل النجاح نجد آن : 
-١‏ عامل (اللطف فى المعاملة) هناك تساوى بينك وبين المنافس (ج) حيث 


الوزن 85. 
۲- یتفوق عليك المنافس فى عامل مظهر الفرع وعدم تعطيل الأجهزة وأسعار 
أقل للخدمات. 


۳- وأنت تتفوق علی النافس (ج) فى عامل (سهولة الإجراءات) وكذلك بقية 
المنافسين (أ) و (ب) بالإضافة إلى الرد على الهاتف بسرعة. 
الاستفادة من هذا الجدول كما سبق أن أوضحنا هوالبحث عن 
الاختلافات الرئيسية بين عوامل النجاح الفردية فى الأوزان والنتائج النسبية 
لکل الفروع الناسبة وأنت للوصول إلى نقاط = | والضعف. 


| ات | 
ل 












أ ما ھے العوامل التے تمد نقاط أيضا للمنافء 
نقاط القوة مین 2 فس | 
| 
نقاط الضعف 


من التحلیل السابق سجل النقاط التی تة تتمیز فیها من وجهه نظرا لعملاء 
فى الشكل التالى : 
عوامل النجاح التى يتميز فيها الفرع تمثل عنصرین هما: 
۱- نقاط القوة عندك هی: 
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۲- نقاط الضعف عند النافس: 


أداء مبيعات الفرع: ‏ 0 : ۱ 
إن المعلومات التى يمكذك تجميعها عن أداء المبيعات بفرعك تعطيك 
إجابة على السؤال التالى: ‏ . 


۱- ما هی الاتجاهات؟ ‏ ۱ 
۲- أی نواحی الفشل تکون لدی الفرع؟ 
۳- آی نواحی النجاح تکون لدی الفرع؟ 
العلومات الطلوبة عن آداء مبیعات الفرع (خلال ۱۲ شهر سابقق 
۱- ما هی |عداد واتجاهات کل من: 
الحسابات الجارية والتوفیر....... الغ.. 
الحسابات الجديدة المفتوحة. 
متوسط أرصده كل حساب. 
thas‏ 
عدد الحسابات لکل عمیل. 
أعمال خر ی للعمیل (استشارات- قروض- ........ إلخ). 
الحسابات المجمدة وغیر النشيطة. | 
۲- ماذا تعرف عن أسباب كل من : 
٩‏ فتح الحساپات. . 
© اقفال الحسابات. ‏ 
© جعل الحسابات غير نشيلة (خاملة). 


oe »© ¢‏ © © هري 


a 





۳- ماذا تعرف عن استخدامات الحساب (عدد العملیات عا الهساب ف .. 
الشهر) : 
؛- ما هی أنشطة البیعات التی یقوم بها الفرع: 
٩‏ برامج الاتصال بالعملا» (هاتف- زيارة- أصدقاء- الخج). 
% القیام بمبادرة العملاء المحتملین. 
۵- ما هى نسبة تحويل العملاء المحتملين الذين تم الاتصال بهم إلى عملاء 
حالیین وقاموا بفتح حسابات؟ 
-٤‏ تحليل إمكانات الفرع : 
إن المعلومات التالية تساعدك على تحليل الإمكانيات (الموارد) التعلقة 

بالفرع للتوصل إلى نقاط القوة والضعف لديك؟ 
-١‏ ما هى نقاط القوة والضعف فى الموظفين القائمين على خدمة العملاء: 

© بحاجة إلى تدريب. 

٩‏ الوظيفة الحالية والستقبلية. 
۲-با هی الاتجاهات فی نسب انتاجية الوظفین. مثال ذلك: 

* عدد الحسابات الجارية بالنسبة لكل موظف. 

© تكلفة الفرع من کل موظف. 

© عدد الحسابات لكل موظف (جديدة. مقفلة. فعلية). 
۳-ما هو جو التحفیز وأوضاع الوظفین. 
6سدرجه العمل بروح الفریق الواحد. 
۵- أی مواضیع آخر ی عن |مکانیات الفرع (حدد). 
الخطوة النانية لاعداد خطة البیعات 
أين نريد الذهاب؟ 

أن تلك المرحلة من المنهج التطبيقى لإعداد خطة المبيعات تمثل مرحلة 

ما بعد معرفة (أين نحن الآن). فبعد أن قمنا ب 


-١‏ تجميع معلومات عن: 


4۷ 


٩‏ العملا. 

* السوق. | 

00 النافسین.‎ ٩ 
أداء مبيعات الفرع/ البنك.‎ © 


© إمكانيات الفرع. 

۲- والضروج بتصور عن كل هذه العناصر السابق ذكرها أصبح لدينا الآن اتجاه 

محدد وواضح للإجابة على سؤال؟ 
أين نريد الذهاب؟ ۱ 

أن تلك المرحلة تستهدف الآتى: 

-١‏ تحديد القرارات الاستراتيجية لخطة المبيعات بالفرع. 
۲- تحدید آهداف البیعات فی الفرع. 
العلاقة بين (أين نحن الآن) و (أين نريد الذهاب) : 


۱- تحلیل قطاعات السوق ‏ أى قطاعات السوق نرکز علیها فی 
نشاطاتنا وتنمية أعمالنا وما هى 
الفرص والتهدیدات. | 

؟- تحليل العملاء. 4ه أى مجموعات العملاء نركز عليها فى 
نشاطاتنا وتنمية أعمالنا وما هسى 
الفرص والتهديدات. 

۳- تحلیل النافسین سس 4ه نقاط قوتنا ونقاط ضعفنا. 

4- تحليل أداء البيع له ما هى القطاعات من السوق والعملاء 
وأمكانيانيا تسمح بالتعامل معها. 

ه- تحليل إمكانيات الفرع جه ما هى المشاكل التى ستضع لها خطة 
للحل والتغلب عليها وتنمية أعمالنا. 


| سيو 


أن العلاقة السابقة توضح كيفية الربط بین العلومات والتحلیل التر 
تمت فى مرحلة أين نحن الآن؟وكيف نستفيد منها فى مرحلة أين نريد 
الذهاب؟ 
ولعلنا الآن نستطيع تحديد :- 
-١‏ أى قطاعات السوق ومجموعة العملاء نركز عليها نشاطنا ويمكن تنمية 
أعمالنا من خلالها: 
يتم تلخيص نتائج التحليل الخاص بالسوق العملاء فى الجدول التالى: 






۱ 
i 
| 
| 
i 
| 
| 


فى هذا الجدول السابق يتم إدراج أكبر عدد من القطاعات التى تعتبر 
قطاعات رئيسية وذلك من خلال التحليل للسوق المحلية وللعملاء والذى تم فى 
مرحلة (أين نحن الآن) ويتم ذلك کالاتی : 
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(أ) القطساع: 2 
بافتراض أننا توصلنا من خلال العلومات التی حصلنا علیها وقمنا 
بتحلیلها الی آن القطاعات الرئيسية للسوق الذى نعمل فيه هو كالآتى : 
-١‏ قطاع موظفى الشركات. 
۲- قطاع رجال الاعمال. 
۳- جمعیات خیرپه | 
-٤‏ شركات إستثمار. 
—o‏ | | 
۹ 
۷- الخ. 
فيتم إدراج ذلك فى خانة القطاع بالجدول السابق. 
(لاحظ أن القطاعات التى ذكرتها إفتر اضية وبالتالى قد يكون لديك قطاعات 
آخری). 
(ب) حجم القطاغ (نسبة من السوق الحلیة) : | 
فنی ضوء العلومات التسی قمت بجمعها لا شك من توفر معلومة عن 
حجم هذا a‏ (نسبة من السوق cae‏ ويمكن ارح ذلك من خلال هذا 
الشکل التوضيحى 7 ۳ 





" شكل يوضح حجم السوق المحلى وتوزيعه بالقطاعات" 


ا 


وهذا يعنى إنه أصبح لدينا معلومة عن أسماء القطاعات الرئيسية وحجم 
كل قطاع أو نسبته فى السوق المحلة الذى يعمل فيه الفرع كالأتى : 


م یه حجم القطاع نسبة عملاء الفرع 
-١‏ قطاع موظغى الشركات 16 
7 قطاع رجال الأعمال 116 
۳- جمعیات خيرية ۳۰ 
٤‏ شرکات استثمار i‏ 
Lvs‏ 


(ج) نسبة عملاء الفرع فى ذلك القطاع : 

من تحليلنا للمعلومات المتوفرة لدينا عن عملاء الفرع یصیح لدینا 
إمكانية التوصل إلى فرز لهؤلاء العملاء حسب القطاعات السابقة. 
)) موظفي الشرکات - قطاع رجال الاعمال- جمعیات خیریة- شرکات 


وعلی ضوء ذلك نستطیع آن نحدد حجم عملاء کل قطاع من هذه 
القطاعات بالنسبه ای حجم العملاء بالفرع ككل ويمكن توضيح ذلك فی الشکل 
التالی : 
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"توزیع عملاء الفرع ای قطاعات السوق المحلية” 


۱ 





یتضح لنا من الشکل السابق ان حجم القطاع بالنسبة إلى السوق ككل 
ليس شرط أن يكون هو نفس حجم عملاؤنا من هذا القطاع ویتضح ذلك من 
خلال الجدول فی شکله النهائی کالتال : | 





' التطاع حجم القطاع نسبة عملاء الفرع 
۱- قطاع موظنی الشرکات ۵ ۳۰ 
۲- قطاع رجال الاعمال . ۰ jos‏ 
۳- جععیات خیریه LY‏ ۲۵ 
4- شرکات استثمار ۸۰ ۰/ 
a [vee‏ 


۲- ما هی قطاعات السوق الستهدفة والسایق نحدیدها فی الخطوة (۱) 
السابقة بعتر جذابا للتعامل معه. 
تلك الخطوة شبيهة بالاجابة علی سوال اذا وجهته لطالب یدرس 
الثانوية العامة وتقول له ما هی الکلیات التی تفضل الالتحاق بها أو الكليات 
الجذابة لك تجده یقول لك رمثلا) الطب البشری ثم الصيدلة ثم الهندسة ثم 
الاقتصاد والعلوم السياسية وهکذا.... فی ترتیبه لتلك الکلیات. 
إذا فنحن فى تلك المرحلة أو الخطوة تقوم بنفس العمل حيث نحدد أى 
القطاعات من السوق يعتبر جذابا لنا كفرع أو كبنك نفضل أو نرغب فى التعامل 
معه أو هناك نوع من الأغراء فى التعامل معه. 
كيف نحدد تلك القطاعات المستهدفة؟ ‏ 
-١‏ نحدد العوامل التى من أجلها يعتبر ذلك القطاع جذابا أو مستهدفا أو مغربا 
للتعامل معه (فى حدود ٠١‏ عوامل) وهذه العوامل يتم توحيدها لكل 
القطاعات للمقارنة بینها. 


۱۲ 





۲- نعطی لکل العوامل العشرة وزنا من (۱۰۰) درجة آی مجموع الاوزان 
حسب درجة الأهمية = ٠٠١‏ درجة. 
۳ أمنح لكل عامل من عوامل الجاذبية العشرة فى القطاع نقاطا من ۱۰ 
درجات کال رد 
۰ 2 تعنی آن هذا العامل یعتبر آکثر جاذبية للفرع. 
= تعنى أن هذا العامل غير جذاب للفرع علی الاطلاق. 
-٤‏ استخراج حاصل ضرب الوزن × النقاط أى (خطوة ١لا‏ خطوة ۴) الناتج 
يمثل درجة الجاذبية لکل عامل. 
۵- آجمع النواتج التی حصلت علیها من الخطوة رقم (4) السايقة لتصل إلى 
درجة الجاذبية و الاغراء للقطاع الستهدف. 
*- کرر الخطوات السابقة لکل قطاع لتحصل على درجة الجاذبية أو الأغراء. 
۷- لاحظ آنه بانتهاء الخطوة رقم (") یصبح لدینا درجة من (۱۰۰۰) لكل 
قطاع هذه الدرجة تعبر عن مدى جاذبية كل قطاع لنا. 
۸- یتم اعداد جدول لترتیب تلك القطاعات حسب درجة الجاذبية ويمكن 
توضیح ذلك بشکل تطبیقی کما یلی : . 
۱- جدول القطاعات الجذابه. 
۲- جدول ترتیب القطاعات وفقا لدرجة الجاذبية. 


۱۰۴ 





جدول القطاعات الجذابة 


ص 
a‏ 


۱ 
۷ 1 


۱ 


eg rapa‏ اج 


ا ا القطاع بالنسبة لصوره اف 
الاحتياجات الرئييسية للقطاع التى || 
Se‏ اشباعیز_ 


| مجج سس سپس SEE‏ 


i 
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لساك مع نقاط قوة البنك الحالية 
ا ساس درجة ت المنافسة ١‏ داخل ادرجة النافسة داخل القطام | 
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Fr!‏ قام الواردة أعلاه تمثل أرقام التراضية لتوضيح كيفية التطبيق 


“Mt 


جدول ترتیب القطاعات الستهدفة من حیث درجة الجاذبية 


ETE Bros 





حيث يعثيز الجدول السابق ملخصا للجداول التى تم 
القطاعات المستهدفة لاستخدامه فيما بعد عند اختيار أى قطاعات سيتم التعامل 
معها أو توجيه النشاط نحوها وهذا سيتم فى ضوء تحليل إمكانيات الفرع لكل 
قطاع من تلك القطاعات. 
۳- ماهى إمكانيات فرعك للتعامل مع تلك القطاعات الجذابة : 

فى الخطوات السابقة )١(‏ (۲) تم تحدید القطاعات الجذابه 
والمستهدفة فى التعامل معها وتم ترتیب هذه القطاعات حسب الدرجة التى 
أعطيت لكل قطاع والآن ننطلق لنحدد ما هى إمكانيات الفرع فى ضوء 
المعلومات التى وفرناها عن أداء الفرع لکل قطاء على حدة على سبيل الثال إذا 
كان لديئا القطاعات السابق ذكرها هى 
-١‏ قطاع موظفى الشركات. 
۲- قطاع رجال الاعمال. 
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۳- الجمعیات الخيرية. 
5 - شرکات استثمار. 
نقوم فی هده الرحله بتحدید امكانية تعامل الفرع مع کل قطاع من 
القطاعات الجذابة (الذکورة سابقا علی سبیل المثال) أى أننا نرد على السؤال 
التالی : | ۱ 
ما هى مكانة فرعك بالنسبة للمنافسين فى جذب هذا القطاع الجذاب 
الستهدفی؟ : 
نقوم بالإجابة من خلال اتباع الخطوات التالية : 
-١‏ نحدد العوامل التى يرى العملاء فى هذا القطاع أنها أكثر أهمية بالنسبة 
لهم. 
-٣‏ نعطى لكل عامل درجة أهمية من العوامل العشرة السابق تحديدها بحيث 
یکون مجموع الدرجة ٠٠١‏ درجة. 
۳- قیم آداء فرعك باللسبة للمنافس لكل عامل یری العملاء آهمیته بعدد نقاط 
من 2۱۰ أفضل ه٠‏ = نفس الدرجة ۱ 2 أسوأ من المنافس. 
-٤‏ استخراج حاصل ضرب الخطوة (۲) الخطوة (۳) والناتج یمثل امكانية 
الفرع بالنافسین فی التعامل مع هذا القطاع. 
- يتم تكرار الخطوات السابقة لكل قطاع من القطاعات الجذابه الستهدفة 
والخروج بدرجة توضم إمكانية الفرع. 
وفیما یلی جدول یحتوی علی کل الخطوات السابقة بشکل تطبيقى. 





تحلیل |مکانیات الفرع لجذب القطاء 







درجة الأهمية لإ نقاط الأدا الإمكانية | 
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ماس سس ال لا 

ا 8 9اادااأأ ‏ أ ببب ار /#<ل< - - ا ی ا و و 

۱ ۱ ۱ ۱ 1 el ۱ ۱ 

سوت جرت لا 

| سجن | | ]| 
کقطا 


لاحظ أنه إذا كان لدينا عدد ؛ آو ه قطاعات مستهدفة کقطاعات 


جذابة للتعامل معها یکون لدییسنا عدد  gh‏ ه جداول تحلل مکانیات الفرع 
بالقارنة مع النافسین فی التعامل مع تلك القطاعات. 
العلاقة بين اختيار القطاعات الجذابة والستهدفة وبين تقيم 
إمكانيات الفرع للقطاعات وقوته التنافسیه: 
لعمل العلاقة بين القطاعات الجذابة والقوة التنافسية لفرعك يتم عمل 


ما يلى: 





-١‏ إنشاء جدول یوضح القطاع الجذاب والقوة التنافسية لكل قطاع بالنسبة 


للفرع اى 
ais‏ |درجة الجاذبية_- |إمكا إمكانية الفرع_ 000 ا 











مصدر رالمعلومات التى يتم تعبئة الجدول السابق بها شى: 

۱- الجداول التى تم إعدادها لكل قطاع من القطاعات الجذابة والستهدفة. 

۲- الجداول التی تم |عدادها عن تحلیل !مکانیات الفرع لجذب القطاع بالقارنة 
سع النافسین حیث یتم تسجیل !سم کل قطاع وفق درجة جاذبیته 
(درجه من ۱۰۰۰) ویقابل ذلك فى عمود إمكانية الفرع لنفس القطاع کتابة 
الدرجة التی اعطیت للفرع من واقع جدول تحلیل !مکانیات الفرع لنفس 
القطاع «درجه من ۱۰۰۰) فى ضوه ما سبق.... تذکر الثال الخاص بالطالب 
الذی بتمنی الالتحاق بالکلیات الجذابة التاحة لدی الطالب أو درجته التى 
حصل علیها فی استحان الثانوية وهی تمثل لنا فی حالتنا هذه رامكانية 
الفرع). 





كيفية اختیار القطاعات الجذابة والستهدفة للتعامل معها وتتمية نشاط الفرع: 

الرسم التالی یوضح ویساعد علی تحدید قطاعات العملاء التی تعتبر 
أفضل أهداف للفرع ینبغی الترکیز علیها وترکیز نشاطه و اعماله نحوما نا لها 
من انعک‌س علی ارباحه وهذا الهدف الذی یسعی إليه مدير المبيعات كنتيجة 


(\ ae *) SS سيت سس‎ 


60) 





إمكانيات الفرع وقوته التنافسية 


ومن الجدول السابق نجد أننا نقوم بعمل الآنى : 

-١‏ على المحو ر الأفقى يتم تحديد درجة إمكانيات الفرع من خلال الجدول 
المعد لهذا الغرض على مستوى كل قطاع (بعدد القطاعات). 

۲-علی المحور الرأسی يتم تحديد درجة جاذبية كل قطاع من خلال الجدول 
العد لهذا الغرض. 

| #- من تلاقى المحور الأفقى مع المحور الرأسى لكل قطاع (كإمكانيات 

وجاذبية) يتحدد موقع القطاعات وتكون النتيجة (4) حالات هى: 





الحالة الأولى: ‏ | 

القطاعات التى تقع داخل المربع (أ) تعتبر تلك القطاعات الأكثر 
جاذيية فی التعامل معها ولدی الفرع/ البنك. القوة والامکانیات التی تمکنه من 
النافسة والترکیز لأنشطته البيعية نحو تلك القطاعات. 
الحالة الثانية : 

القطاعات التى تقع داخل المربع (ب) تعتبر تلك القطاعات ذات درجة 
جاذبية وادية ولکن الفرع/ البنك لا يملك أو ليس لديه القوة والإمكانيات التى 
توهله للمنافسة والتعامل مع تلك القطاعات وعلیه آن یتفحص تلك الشاکل التی 
تعوق الدخول لتلك القطاعات ویعمل علی تلافیها وتحسین آدائه بحیث یکون 
مهلا للتمامل مع تلك القطاعات الجذابة. 
الحالة الثالثة : 

القطاعات التی تقع داخل الربع (ج) یعتبر البنك/ الفرع لدیه قوة 
تنافسية عالیة وامکانیات تتفوق علی درجة جاذبية هذا القطاع حيث تدنی 
درجة جاذبية ولکن یعنی آن البنك فی مکانة جيدة بالنسبة لتلك القطاعات 
وأيضا هذا لا یعنی تجاهلها بالرة حیث یمکن تلك القطاعات. 
الحالة الرابعة: 


القطاعات التی تقع داخل الربع (د) یعتبر موقعا لا یستحق أی جهد 
أو نشاط من الفرع . حیث القطاع غير جذاب وغیر مستهدف کما آن امکانیات 
الفرع وقوته التنافسية ضعيفة ولكن العمل يستدعى القول أن التغيير وارد وقد 
يؤدى هذا التغيير إلى جعل هذا القطاع ينتقل إلى منطقة القطاعات الجذابة وهنا 
يستحق التفكير والتعامل معه. 








الخطوة الا لثة لاعداد خطة البیعات 
كيف نصل إلى هدفتا؛ 

عرفنا من الخطوة الأولى (أين نحن الآن) ثم حددنا فى الخطوة الثانية 
(أين نريد الذهاب) أخذين فى الاعتبار امکانیاتنا وقوتنا مقارنة بالنافسین 
وبالتالى نجد أننا أمام قرار هام وحاسم لتحدد أهدافنا 5 نصل إليها أى 
القرار هو ما هى الخطوات التنفيذية والأنشطة التى سنقوم بها لتحقيق | 
تلك E‏ 


الأهداف؟ 
وعلى ذلك نؤكد أن عملية وضع الأهداف تأسست على تحليلات لفرص 
السوق المتاحة وإمكانيات وموارد البنك/ الفرع واستكمالا فنحن الآن بصدد: 
-١‏ تحديد أهدافنا البيعية ولتحقيق خطة المبيعات للفرع/ البنك. 
۲- تحدید البرامج البيعية التی سیتم تنفیذها ووقت بداية ونهاية تلك البرامج. 
تحدید الاهداف البیعیة: ۱ 
أن تحديد أهداف خطة المبيعات لا يجب أن یکون بعیدا عن آأهداف ‏ 
التسويق العامة للبنك/ الفرع ويتعين أن تتوفر فى أهداف خطة المبيعات الشروط 
التالية. ۱ 
: الشرط الأول: أن تکون قابلة للقیاس ومحفزة. 
الشرط الثانی : أن تكون محددة وواضحة ودقيقة وواقعية. 
الشرط الثالث: أن تكون مربوطة بفترة زمنية محددة. 
الشریط الرابع : یکون هناك نتيجة آو تأثیر حدث بالفعل. 
المحددات التى يتم فى | طارها وضع أهداف خطة البیعات: 
۱- القطاعات الستهدفة والجذابة. 
۲- |مکانياتك ومواردك وقوتك التنافسية کبنك | فرع. 
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۳ البيئة التسويقية التى تعمل فيها بما يحيطها من آأنظمة وقوانین وظروف 
سياسية واجتماعية واقتصادية وعادات وتقاليد ...... الخ ٠‏ 
أننا نعتبر الأهداف المتعلقة بخطة المبيعات الأساس فى التخطيط لأداء 
نشاطك فى مجال البيع كما أنها الأساس فى تقيم أداء فريق المبيعات ونشاطه 
ككل وتحديد نواحى القصور لوضع خطط علاجها. 
أمثلة لأشكال الأهداف الموضوعة لخطة المبيعات بالفرع: 
يمكن أن تكون الأهداف مصاغة بالشكل التالى: 


.45 عام /41 عن عام 45 وذلك بنهاية عام‎ /١7 زيادة الودائع بنسبة‎ -١ 

"- زيادة الإيرادات العام ۹۷ بنسبة ۲۰/ عن ٩۰ ple‏ وذلك بنهاية عام AV‏ 

۳- تخفیض الصروفات بنسبة تتراوح بين 8/- /٠١‏ عن عام 45 بنهاية عام 
117 . 

-٤‏ زيادة انتشار الخدمات الإلكترونية من خلال إصدار بطاقات الصرف الالى 
بنسبة /٠١‏ عن عام 45 وذلك بنهاية عام /ا9. 

ه- تدريب موظف خدمة العملاء على الدورات التالية : 
\— مهارات التعامل مع العملاه- لدة ه أيام. 
۲- الزیارات البیعیة- لدة ٩‏ آیام. 

وذلك خلال الربع ااأول من عام ۹۷. 

٦‏ استقطاب ۲/ من عملاء قطاع شرکات الاستثمار کعملاء جدد وذلك بنهایه 
AV ple‏ 

۷- حل جميع مشاكل العسلاء فیما یتعلق بالبیانات الخاطنة بملفاتهم 
وتحدیشها بالکشوف التاحة لدی قسم خدمات العملاه وذلك بنهاية ۱/۳۰/ 
۷ وقبل ارسال کشوف حسابات هولا» العملاء بما ينعكس على تغییر 
إيجابى لانطباعات العملاء تجاه البنك/ الفرع. 
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۸- المحافظة علی العسلاء الحالیین والوجودین بجمیع القطاعات وزيادة رقم 
أعمالهم بنسب 5/ عن عام 45 وذلك بنهاية ple‏ ۹۷. 

يلاحظ مما سبق أن هناك عدة إشكال مختلفة للأهداف التى يمكن 
اعتبارها أهدافا بيعية يمكن وضعها لتحقيق خطة المبيعات وعلى ذلك نجد أن 
تلك الأهداف تنحصر فى المجالات الآتية : 
-١‏ مجال زيادة المبيعات من النتجات الصرفية بقدر معين. 
۲- مجال یتعلق باستقطاب عملاء جدد من قطاع مستهدف وجذاب وتسمح 

إمكانيات الفرع/ البنك وقوته التنافسية بذلك. 
۳- مجال يتعلق بتغير الانطباعات لدى العملاء على سبيل المثال فيما يتعلق 
بتلاقى الأخطاء التی ترد فی بیانات العملاء عند استلام کشوف حساباتهم. 

-٤‏ مجال زيادة العائد والربحية بنسبة معيغة. 
ه- مجال يتعلق بترشيد التكاليف والمصروفات المتعلقة بأداء العمل. 
والآن ننتقل لوضع البرامج التنفيذية لتحقيق تلك الأهداف: 

إن صياغة الأهداف فى ضوء المحددات والشروط التى سبق الحديث 
عنها ليس كافيا لتحقيق خطة المبيعات بل ينبغى أن تترجم تلك الأحداث إلى 
برامج لتحويل تلك الأهداف إلى واقع فالبرامج التنفيذية ما هى ألا خريطة السير 
التی توضح الكيفية التی سیتم عن طريقها تحقيق أهداف خطة المبيعات. 
مثال تطبيقى : 

بافتراض أن الهدف الذى نسعى إلى تحقيقه هو الهدف رقم (A)‏ 
( المحافظة على العملاء الحاليين والموجودين بجميع القطاعات وزيادة رقم 
آعمالهم بنسبه ۵ / عن عام ٩۱‏ وذلك بنهاية عام .)٩۷‏ 
يمكن أن نقوم بوضع جدول كبرنامج عمل يحدده العناصر التالية : 
-١‏ ما هى الأنشطة التى سيتم القيام بها لتحقيق الهدف. 
۲- من السئولین عن تنفیذ تلك الأنشطة. 
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٠‏ ۳- التوقیتات المحددة للتنفیذ والوصول إلى النتائج. 
؛- قياس ومتابعة تلك الأنشطة للتأكد من تحقيقها. 
ماذا نقصد من برتامج العمل : | 

أن برنامج العسل یعنی تحدید الطريقة الثلی والتی یجب آتباعها - 
للانتقال إلى الوضع الستقبلی لتحقیق النتائح والانجازات المحددة وفق الهدف 
ومدیر البیعات علیه بعد وضع هذا البرنامج اذا کان له مشاركة جزئية فى 
التنفیذ فهو مسئول مسئولية کاملة عن متابعه تنفیذ هذا البرنامج حتى يصل إلى 


تحقیق الأهداف الطلوب منه. 
| ما هس العلومات المطلوبة لبرنامج العمل والتى يجب أن يكون مدير | 
المبيعات على دراية بها : 


-١‏ الأهداف المطلوب تحقيتها واضحة ومحددة بدقة. 

؟- السياسات والاستراتيجيات التى تتبع لتحقيق الأهداف. ‏ 

۳- نقاط القوة ونقاط الضعف عند الفرع Gall‏ يعمل فيه البنك. 

-٤‏ الوضع الحالى lei‏ البنك الذى يعمل فيه. 

ه- المشاكل والعقوبات التى يمكن أن تواجهه وتعوق عملية النجاح. 

5- القواعد والأسس التى تم على أساسها تقدير حجم البيعات من المنتجات 
المصرفية خلال الخطة. | 

۷- القواعد والأسس التی علی أساسها تم تقدير تكاليف الخطة. 

۸- احتیاجات الفرع البنك من القوى العاملة والموارد المانية والتجهيزات 
الأخرى الخاصة بالفرع البنلك. 

Sas -4‏ تفهم فریق os!‏ لخطة المبيعات والأهداف الطلوب تحقيقها تحقيقها 

۰ أسلوب التابعة الدورية لبرنامح haa!‏ 
وفیما یلی شکل مقترح «نموذج) برنامج العمل: 


We 





شكل برنامج العمل 


|| التاريخ الوق لاتعام النخاط_ [cn‏ 
۱ | ۱ 
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أن تعبسئة برنامج العمل يجب أن تكون بالاشتراك بين المدير المسئول 
والموظف (رجل البيع) المعنى بتنفيذ هذا البرنامج للأسباب التالية : 
۱- وضوح الهدف لدى المسئول وأيضا لدى الموظف. 
۲- الخطوات التنفيذية یفضل آن یقوم بتعبنتها الوشف حتی یکون هناك 
“الالقزام الذاتی بتنفیذها ویستم عرضها علی الدیر ومناقشتها والوصول ای 
الائسب منها. ٠.‏ + 
ع« أن الشارکة فى تحديد المواعيد النهائية للتنفیذ یحفز الموظف على الإنجاز . 
فى الوقت تحدد أنه شارك فى التحدید. | 
-٤‏ أن أخذ رأى الموظف يجعل له دور إيجابى فى تنفيذ برنامج العمل. 
وفيما يلى نموذج آخر لشكل برنامج عمل لتنفيذ أهداف خطة المبيعات: 
هذا البرنامج يمثل توضيحا للإجراءات التى تم اتخاذها بعد زيارة 
عميل معين أو عملاء محددين وفيه يتم توضيح الآتى : 
-١‏ الإجراءات المتخذة بشأن المنتج الخدمة التى أتفق فيها مع العميل فيما 
يتعلق ب: 
(ly‏ منتجات منح الأئتمان. 
(ب) منتجات الایداع. . 
۲- ال(جراءات التعلقة بخدمة العمیل: - 


ويمكن استخدام نفس النموذج لوضع برنامج عمل محدد. 








اليزانية التقديرية للمییعات() 


مفهوم الميزائية التقديرية للمبيعات 
تمثل هذه الميزانية التقدیریه جانب الإيرادات من الميزانية التقديرية 
لحركة النشاط. وهى تعبر كمأ وقيمة) عن حجم البيعات النتظر تحقيقه قيقه خلال 


الفترة التى تغطيها هذه الميزانية. وهى تعتبر الأساس الذى تبنى عليه سائر 
الیزانیات التقديرية. وتدعونا هذه الحقيقة إلى ضرورة الاهتمام بتقدير المبيعات 
المتوقعة. وإلى أن يراعى في فيها أن تكون متمشية مع الظروف المنتظر أن تسود 
خلال فترة التنفيذ. 

وتشمل اليزانية التقديرية للمبیعات التقدیر الکمی والقيمى للمبيعات 
التوقعه من کل واحد من منتجات الشروع. فاذا تعددت مناطق البیع تعد 
ميزانية تقديرية لبیعات کل منطقة لکل من النتجات ثم تجمع هذه الیزانیات 
لتعد من واقعها اليزانية التقديرية لبیعات الشروع. ولامکان متابعة تنفیذ 
الليزانية التقديرية للمبيعات أولا بأول تجزأ إلى وحدات زمنية ربع سنوية أو 
شهريه. 

وعلى ذلك فإن الميزانية التقديرية للمبيعات تتضمن - فى شكلها 
الكامل- البيانات التالية كمية وقيمة: 
۰ تقديرات المبيعات لكل من منتجات المشروع. 
4 تقدیرات البیعات تبعا لناطق البیم. 
4 تقديرات البيعات مجزأة إى فترات ريع سنوية أو شهرية 
٠‏ جملة تقديرات المبيعات لكل منتج.و لكل وحدة زمنية ولكل منطقة من 


مناطق البیع. 





""د. حسن کمال- المحاسبة ال(داریة- مکتبة عین شمس. القاهرة ص ٩۰‏ وما بعد ها 
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وقد تجد بعض النشات. خصوصاً تلك التی تتعامل فی النتجات 
التعددة صغيرة القيمة . أنه من الأسهل لها اعداد تقدیرات البیعات علی أساس 
قيمى فقط. لكنا نود أن ننبه إلى أن هذه البيانات لابد وأن تحول فيما بعد إلى 
بيانات كمية: مستلزمات إنتاج فى المنشآت الصناعية. وطلبيات بضائع فى 
النشآت التجارية. لذلك فانه من الفضل. تلافیا لا قد یحدث من مشکلات عند 
التنفیذ ولا قد يلاقيه مدير الموازنة من صعوبات. آأن تعد تقدیرات البیعات علی 
أساس كمى أيضا منذ أول الأمر. اا 
وبصفة عامة يعتمد إعداد ميزانية المبيعات على العوامل التالية : 
اولا: عوامل داخلیة : | « . 

ویقصد بها تلك العوامل التی تنبع من داخل النشاأة نفسها مثل الطاقة 
OT‏ الطاقة البشرية. الامکانیات الالية الخبرة التی أکتسبها العاملون على 


مر الزمن» السیاسه التبعة في التسعیر» الخطط العدة لترویج البیعات. ... ال 
غير ذلك. | 
ثانيا: عوامل خارجية : 


ويقصد بها العوامل غير النابعة عن النشأة ولکنها وليدة ظروف وأحوال 
عامة أهمها: | | 
-١‏ الأحوال الاقتصادية : 

ويقصد بها الظروف الاقتصادية العامة للدولة »و تلك المتعلقة بنوع 
النشاط الذی تمارسه النشات والتی تسود مناطق توزيع منتجاتهاء وطبيعة 
ودرجة النافسة التی تتعرض لها النشأق وتصرفات وصفات العبلاء الرتقبین. 
"- الأحوال السياسية : 

ويقصد بها ظروف السياسة الدولية مثل الحروب والضغوط السياسية 
التى تؤثر على النشاط سواء من ناحية الحصول على الخامات اللازمة أو من 
ناحية توزيع المنتجات. 
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۲- الانجاهات الحکومیة : 

هذه الاتجاهات التى يمكن أن نستشفها من تصریحات السئولین. 
والتعليمات الخاصة بالرقابة وبالتنظيمات المختلفة المتعلقة بنشاط المنشأة ' 
المسئولية عن إعداد الميزانية التقديرية للمبيعات 

تختلف مسئولية التنبؤ بالمبيعات من منشأة لأخرى تبعا لاختلاف 
حجمها وترکیب هیکلها التنظیمی» ونوع النشاط الذی تباشره وما قد يحيط به 
من تعقيدات. ومع ذلك فإن هناك مبادی عامة يمكن اتخاذها أساسا يسترشد به 

لتحديد السئوليات نوضحها فيما یلی : 

۱- اشتراك السئولین عن البیعات وهم رجال البيع أنفسهم فى تحمل 
مسئولية تحدید الأهداف. 

۲- قیام الادارة العلیا بما لا یقبل التأویل بتوزیع وتحدید السئولیات فی |عداد 
الميزانية التقديرية للمبيعات. إما عن الأشخاص السئولین GE‏ !عداد اليزانية 
فهم : 

)1( مدير الميزانية : 

وهو يتولى إعداد النماذج الواجب استخدامها فی تجمیع البیانات. كما 
یتولی الرد علی الاستفسارات الفنية التی توجه الیه. 
(ب) مدير إدارة الحسابات: 

وهو يتولى تقديم البيانات التاريخية التى تساعد فى إعداد التنبؤ 
بالبیعات الستقبلیة . 
(ج) بعض الفنیین ؛ 

وهم الذين يتبعون إدارة البحوث فى المشروع. أو الإدارات الفنية 
والذين يقومون بأجراء الدراسات المتعلقة بأحوال السوق. وبتقدير الأحوال 

الاقتصادية العامة ودراسة أثرها على نشاط المنشأة. 

(د) لجنة الميزانية : 

وهى تقوم بتلقى تقديرات المبيعات من الأقسام المختلفة والتنسيق بينها 
وعرضها للاعتماد ضمن الميزانية التقديرية للنشاط. 
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الاعتبارات التى تتحكم فی اختیار طريقة التنبز بالبیعات 

هناك طرق كثيرة للتنبؤ بالمبيعات تتفاوت فى درجة دقتها وفی مدی 
تعقيدها. وفى الواقع تصعب المفاضلة بينها من أجل اختيار طريقة مثلى يمكن 
استخدامها فى كافة المشروعات نظرا لاختلاف ظروف كل منها عن الأخرى 
أضف إلى ذلك أن الطريقة التى تتبعها المنشأة لابد وأن تكون محل إعادة نظر 
مستمرة حتى يمكنها أن تتكيف مع التغير فى حجم المشروع واحتياجاته. 

ومع ذلك يمكن القول بأن هناك اعتبارات عامة تؤخذ فى الحسبان عند 
اختيار طريقة التنبؤ التى تناسب الشروع نلخصها فيما يلى : 
١‏ - ظروف المنشاة 

تختلف المنشآت عن بعضها البعض. فنجد آن نشاطها قد يقتصر على 
السوق المحلية أو قد يمتد بحیث یشمل السوق القومية بصفة عامة. أو يتعدى 
حدود الدولة إلى دول أخرى. ولا شك أن حجم النشاط ونوع المنتجات وطريقة 
التصنیع وطريقة التوزیع تعتبر من آهم العوامل المحددة لهذا النشاط They‏ 
لطريقة التنبؤ بالمبيعات. 
" - تكاليف التنبؤ: 

تختلف تکالیف التنبژ بالبیعات من طريقة لاخری؛ ولذلك < فإنه يراعى 
عند اختیار الطريقة الناسبة ضرورة الوازنة بین الزایا التلی تحصل علیها النشاة 
من اتباع طريقة معينة وبین التکالیف التی تتحملها فی هذا السبیل . 
۳- توافر العاملین للتنبوه 

ان توافر العاملین اللازمین للقیام بعملية التنبو بالبیعات پعتبر من 
الموامل المحددة لاختیار الطرهقة التبعة فی بعض الحالات الخاصة. ومع ذلك 
یمکن القول بأنه. فیما عدا بعض النواحی الفنية التی تتطلب آفرادا ذوی خيرة 
معينة › بقوم رجال البیع باعداد تنبزات البیعات کجزه من واجباتهم العتادة. 
-٤‏ مدى خبرة العاملين بإعداد الميزانية : 

يجب أن تتناسب الطريقة المتبعة فى إعداد التنبؤات مع خبرة العاملين 
فى هذا السبيل. وقد أثبتت التجارب أن عدم تفهم العاملين للطريقة المتبعة. أو 
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عدم ایمانهم بما تقدمه من نتائج يجعل هذا التنبؤات غير ذات قيمة أو يضعف 
من أهميتها. لذلك فإنه يفضل عند البدء فى استخدام نظام الميزانيات. أن يتبع 
فى التنبؤ پالبیعات طريقة مبسطة. ٠‏ ثم تتدرج المنشأة بعد ذلك فى استخدام 

الطرق الأكثر تعقيد 
خطوات اتب لیا 

یتبع بشأن التنبز بالبیعات الخطوات الاأربع التالية: 
۱- نحلیل البیعات السابقة ؛ 

يتم تحليل المبيعات السابقة إلى مبيعات سنوية وربع سنوية وشهرية 
كما يتم تحليلها حسب المنتجات ومناطق البيع والبائعين وحجم الطلبيات.. 
الح ويساعد هذا التحلیل فى تحدید مدی انتظام نشاط الشروع » وما إذا كان 
هذا النشاط ere‏ أو کی على طول السنة. ويمكن الحصول عل البيانات 
السابقة عن طريق إدارة ١‏ لحسابات. ومن أجل ذلك يتحم عليها إمساك الدفاتر 
والسجلات التحليلية اللازمة لتقديم البيانات السابقة دون بذل مجهود. 
۲- فحلیل السوق لتحدید امکانیاته : 

وبقصد بذلك تحدید نوع البضائع والکمية التی یتمکن السوق من 
استیعابها. ویمکن التعبیر عن تحلیل السوق بصورة أخرى تتلخص فى الأجابة 
على الأسثلة الآتية : 

ما هى السلع المطلوب بيعها؟ ولن تباع هذه السلع؟ وأين تباع؟ 

وكيف يمكن إتمام البيع؟ وما هو السعر الذى يمكن أن تباع به؟ 

والوافع إن تحليل السوق يكتنفه الكثير من الاب ويتطلب الكثير 
من الجهد والال. ولکنه یعتبر بدون شك عابلا هاما لضمان دقة التنبؤ 
بالبیعات لاغراض إعداد الميزانية التقديرية. ' 
"- نقييم الظروف العامة ومدى تأثيرها على المشروع : 

إن تقيم الظروف العامة ومدى تأثيرها على المشروع تعتبر دون شك من 
الخطوات الهامة فى التنبؤ الصحيح بالمبيعات المستقلة. وتتمكن المنشأة من ذلك 
باتباع أحد اتجاهات الآتية : 


۱" 








۱- بان تخصص النشأة مجسوعة سن العاملین بها من بين المتخصصين فى 
الدراسات الاقتصادية والاحصاء یعمل هذه الدراسات. 5 
؟- أو بأن تعتفد فى هذا السبيل علی خبرة رجال الا دارة العلیا ب الاستعانة 
إلى حد ما ببعض البيانات الإحصائية البسيطة. 
- أو بأن تلجأ المنشأة إلى الاستعانة بالأجهزة الخارجية المتخصصة فى إجراء 
الدراسات الاقتصادية. 
وبطبيعة الحال نجد أن درجة ة التأثر بالظروف الاقتصادية العامة 
تختلف من منشأة لأخرى تبعا لحجم نشاطها ونطاق عملها ونوع المنتجات التى 
تتعامل فیها. ونوع العمیل الذی یتعامل معها.... الخ. | 
4- دراسة امکانیات النشاة: 
ويقصد بذلك إمكانيات النشأة الإنتاجية» ومدی سهولة حصولها علی . 
ما یلزمها من مواد. وتتناول الدراسة النقاط الاتية : 
(آ) مدی قدرة الالات علی الانتاج. 
(ب) مدى توافر وکفایه العاملین. 
رج) مدی توافر الواد الاولية والاادوات والهمات. 
رد) مدی كفاية التمویل. | 
وکل من هذه العوامل له تأثیر مباشر فی توجیه التنبژ بالبیعات. كما 
قد پثیر مشاکل تعوق التنفیذ إذا لم تؤخذ مقدما فی الحسبان. 
۵- دراسة سعر البیع ؛ 
تعتبر دراسة سعر البيع من العوامل الأساسية لدراسة اعدا ليزانية, 
التقديرية للمبيعات ويرجع ذلك إلى: - 
۳ البیعات المنتظرة يعتمد إلى حد بعيد على السعر الذى يتحدد 
للبيع. 
؟- وأن الميزانية التقديرية لابد وأن تشمل إلى جانب کمية البیمات القيمة 
القدرة لهذه البیعات» حتی تکون اساسا سليما للقياس. ‏ 
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ولإمكان تحديد قيمة المبيعات التى تدرج فى فى الميزانية التقدیریه . یتم 
بصفة مبدئية إعداد جداول تتضمن كمية المبيعات المتوقعة عند المستويات 
المختلفة من أسعار البيع. ويجب أن يؤخذ فى الحسبان النظام المتبع بالنسبة 
للخصم المسموح به بأنواعه المختلفة. وتقديرات مردودات المبيعات. من أجل 
التوصل إلى صافى المبيعات التى تدرج فى الميزانية التقديرية. وتفضل بعض 
النشأت آن تدرج باليزانية التقديرية الرقم الاجمالی القدر للمبیعات . وکذلك كل 
بند من البنود التی تخصم منه كل على حدة. وذلك مکان فرض رقابه فعاله 
على کل منها. 

ومن أجل تحديد رقم البیعات الذى يحقق يحقق أكبر قدر من الأرياح 
للمنشات تدرج بالجداول المبدئية السابق ذكرها بيانات عن تكاليف الإنتاج 
ابيع والتوزیع النتظرة فی ظل کل مستوی من مستویات البیع .وذلك لامکان 

ير الربح النتظر تحقيقة عند كل من هذه الستویات. واختیار أفضلها 
بالنسبة للمنشأة. ومسا یساعد فی هذا السبیل تقسیم الصروفات إلى ثابتة و 
متغيرة على النحو الذى نفصله فيما بعد. 
أهمية الميزانية التقديرية للمبيعات 
إعدادها- متابعة تنفيذها 2 

تعبر الميزانية التقديرية للمبيعات عن الأهداف التى يمكن تحقيقها فى 

ظل الظروف المتوقعة أثناء الفترة التى تغطيها. وهى بهذا الوضع لا تعدو كونها 
أملا يحتمل أن يتحقق فى المستقبل ويحتمل ألا بحالغه التوفيق. ولذلك فان 
الأهمية الكبرى للميزانية التقديرية للمبيعات تكمن فى مدى إمكان وضعها 
موضع التنفيذ. وفى متابعة هذا التنفيذ أولا بأول لإمكان اتخاذ القرارات 
الصححة فى الوقت المناسب. 

وفيما یلی نورد نموذجا توضیحیا لكيفية إعداد الميزانية التقديرية 
ولتابعة تنفيذها. 


۱۳۴۳ 
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(أ) نموذج توضيحى لإعداد ميزانية البیعات 


يعمل النموذج الستخدم تقديرات المبيعات لسنة ۲٠٠٠١‏ فى المناطق 

الثلاث التى يشملها نشاط المنشأة. 

ويتم إعداد الميزانية على النحو التالى: 

۱- تقدم ادارة الحسابات الی الشرفين على أقسام البيع (رؤساء الأقسام) 
البيانات التاريخية للمبيعات عن السنوات الثلاث السابقة موزعة على 
فترات شهرية وربع سنوية. وذلك فى ميعاد أقصاه نهاية النصف الأول من 
شهر سبتمبر ۲۰۰۵. 

۲- یقوم کل رئيس قسم من آقسام البیع باعداد تقدیرات البیعات فی قسمه 
لسنة ٠٠١“‏ ويرسلها إلى مدير البيعات فى موعد أقصاه نهاية النصف الأول 
من شهر اکتوبر ۰۲۰۰۵ مرفقاً بها البیانات التاريخية السابق ذکرها. 

۳- تراجم هده التقدیرات بواسطة ادارة البیعات. وتجری علیها التعدیلات 
اللازبة بعد الرجوع الی رساه الاقسام الختصة. ثم تعد اليزانية التقديرية 
لكافة البیعات وتقدم إلى لجنة الميزانية التقديرية فی میعاد أقصاه أول نوفعبر 
0 

ویراعی فى اعداد هذه اليزانية آن تبین : 

© البیعات من کل نوع من أنواع المنتجات. 

# المبيعات موزعة على الفترات الزمنية المختلفة. 

| البیمات موزعة تبعاً لناطق البیم.‎ ٩ 

وفی الصفحتین السابقتین یجد القاری نسوذجا للميزانية التقديرية 
للمبيعات فى إحدى النشأت الکبری" ". ویلاحظ آن النموذج روعی فی |عداده 

التعبیر عن البیعات التوقعة فی شکل وحدات كمية وقيمية. 


۱۱ Budgeting: Profit Planning & Contral: by Glenn A . welsch, 2005 , p 79. 
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(w)‏ نموذج توضیحی daw il‏ تنفید ميزانية البیعات 

تتم متابعة تنفيذ برامج البیعات عن طریق التقاریر الدورية التی تتقدم 
بها كل منطقة موضحا بها أرقام المبيعات الفعلية مقارنة بأرقام الميزانية 
التقديرية والانحرافات الوجبة والسالبة. ويتم إعداد هذه التقارير بحيث تتمشى 
مع التقسيم الأساسى المتبع فى إعداد الميزانيات التقديرية للمبيعات وهى فى 
حالتنا هذه موزعة تبعا للمنتجات المختلفة. 

وتختلف مواعيد تقديم هذه التقارير الدورية من منشأة لأخرى تبعاً 
لاحتیاجات الادارة إلى هذه البيانات. وتنبع هذه الاحتياجات من درجة أهمية 
العمل الذی تقوم به » والدقة التطلبة وظروف السوق.... الخ» کما یعتمد تقدیم 
هذه البیانات a‏ ضرورة توافر العاملین الذین یتولون اعدادها. 

ولإمكان إعداد هذه البيانات يتم يوميا تفریغ مبیعات کل بائع على 
حدة» ومراجعة مبيعاته على الملخص الذى يلزم بإعداده يوميا. ثم تجمع فى 
كشف إجمالى لبيعات البائعین التى تمت فى ذلك اليوم. وتبلغ مبيعات المنطقة 
إلى المشرف المسئول الذى يقوم بإعداد كشف إجمالى يرسله إلى المركز الرئيسة 
وتتجمع فی الرکز الرئيسة کشوف الناطق الختلفة فیعد من موجبها الکشف 
الإجمالى لبيعات المنشأة فى ذلك اليوم. 

ویعد الکشف النهاشی بنفس الشکل الذی تعد به ات التى 

تتضمنها اليزانية التقديرية آما التفصیلات الاضافية التی قد تتطلبها الادارة 

فتثبت فی کشوف تفصيلية تلحق بهذا الکشف الاجمالی. 


۱۳۹ 
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إجمالى مبيعات الشركة عن يوم.... 
(ويستخدم كذلك أسبوعيا) 
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مداخل فعالية التخطيط البیعی 


-١‏ مدخل القدرة على تحقيق النتائح فى نشاط المبيعات!" 

المدخل البسيط لتحديد الفعالية هو قدرة التخطيط على تحقيق ا 
المطلوبة ولذلك ففی عملية التخطیط فی کل من الستوی الاستراتیجی آو 
التکتیکی یتم وضع الأهداف والاأستر اتيجيات والتكتيكات كما أن النتائج يتم 
تسجيلها. ويلاحظ أن الأهداف الأولية تحدد النتائج الرجوة آما الانجازات 
فهى تمثل النتائج المحققة فإذا كانت النتائج المحققة تساوى أو تفوق النتائج 
الرجوة كان التخطيط فعالا. 

والمشكلة الرئيسية فى هذا المدخل o‏ 
هوسبب هذا المستوى من الإنجاز أم لا وما إذا كانت هذه الإنجازات يمكن 
تحقيقها دون عملية التخطيط البيعى. 

وعلاوة على ذلك فهناك العديد من التغيرات الداخلية ا التى 


تؤثر على مستوى oe‏ فأن المشكلة تحدید العلاقة بين التخطيط 


("0 


ومستوی الأنجاز تزدی ای کثیر من النقد لهذا ۳ وتحد من استخدامه 
كوسيلة لتحدید فعالية التخطیط البیعی. 

¥- - مدخل القدرة علی استفلال الفرص : 

| یلقی هذا "الدخل الشوه علی مشكلة آخری فی تحدید الفعالية ویعرف 
فعالية التخطیط بأنها القدرة علی استغلال الفرص وتجنب الصعوبات غير أن 
ذلك یواجه العدید من الشاکل مثل عدم معرفه متخذی القرار پنتانج القرارات 
فى الفترات اللاحقة للتخطيط وذلك عند اتخاذها ويرى أن الفعالية فى مراحل 
: التخطيط هو تقدير موضوعى حيث أن تقدير الفعالية فى نهاية وضع الخطة لا 
يمكن من تحسين القرارات التى يتم وضعها أثناء عملية التخطيط أو الأحداث 
التى تم تنفيذها بالفعل فى العملية البيعية, ٠‏ | 





د. إبراهيم السيهد جابر الله- مرجع سبق ذکره ص ۳۸) وبا بعدهاء. ۰ 


MN 








3 - مدخل التكلفة والعائد فى تخطيط نشاط البيع: | 
يعتمد هذا المدخل على تخطيط التكلفة والعائد ويرى أن فعالية 
التخطيط هى الزيادة فى مكاسب المنشأة الناتجة عن استخدام نظام التخطيط ٠‏ 
والخطط التاتجة عنه بالمقارنة بما يمكن تحقيقه إذا لم يوجد هذا النظام ویعتمد 
٠‏ هذا الدخل على البنود الأساسية التالية: ۱ 
(أ) الأرباح بدون التخطيط البيعى. 
(ب) عدد القترات الزمنية التی پتطیها التخطيط البيغى. 
(ج) الزيادة فى الأرباح نتيجة استخدام التخطیط البیعی. 
)( التكاليف اللازمة لإنشاء نظام التخطيط فى المئشأة. . 
| ره التکالیف اللازمة لوضع وتنفیذ الخطط خلال الفترق. | 
ويلاحظ أن هذا الدخل یختلف عن الداخل السابقة فبدلا من اعتماده ۱ 
| على جمیع الأهداف نجد أنه یعتمد على الأرباح وتخطيط التكاليف والمشكلة 
التی تظهر هنا هی تحدید العلاقة بين الحدث والنتيجة حيث أن الزيادة فى 
أرباح النشأة قد ترجح إلى بعض التغیرات الداخلية آو الخارجية لذلك سوف 
اد عدوي و ی ول O N‏ | 
نظام التخطيط الذى قامت بوضعه للمبيعات ` | 
مشكلة أخرى هى كيفية قياس كل من التكاليف اللازمة لإنشاء نظام 
التخطيط فى النظمة والتكاليف اللازمة لوضع وتنفيذ الخطط خلال الفترة والتي . 
تنشا نتيجة التخطیط حيث نجد أن هذه التكاليف تتحد مع باقی تکالیف : 
تشغيل المنظمة لذلك فقياس هذه التكاليف یکون got‏ للآراء الشخصية لدیر 
البیع ومندوبی البیعات. ee‏ 
€ مدخل أهاف النظمة فى تخطيط نشاط البيع: 
وهو يعتمد على آهداف النظبة ویعتیر التخطیط فعال إذا الى إلى 
تحقيق الأهداف المحددة عند الحد الأدنى من التكاليف ويرى أن الفعالية 
۱ ل ل الطلوب لتحقیق. 
ا فی پسط النسبة. | 


٩۳۲ 





0 والشكلة هنا تحديد الحد الذى يجب أن تنخفض إليه التكاليف لتصبح 
عند حدها الأدنى فى كافة الأنشطة البيعية. ۱ 
۵- - مدخل درجات الفعالية فى تخطيط نشاط البيع : 
| ویستمدٍ هذا المدخل علی اقتراب درجة تحقیق أی نیت 
المحددة alias Wales‏ حك أن هذا الدخل یعتمد علی النتائج النهائية 
سوف يخضع للمشاكل السابق تحديدها إلا أنه يلقى الضوء مشكلة أخرى 
تتحد مع مدخل الإنجازات والنتائج المحققة فإذا كانت الأهداف الموضوعة يتم 
تحقيقها خلال فترة التخطيط كان التخطيط فعالا وتظهر المشكلة فى تحديد 
الفعالية فى حالة الفشل الجزئى لتحقيق الأهداف لذلك فدرجة الفعالية لأحدى 
امنشآت قد تتناسب أولا تتناسب مع درجة الفعالية فى منشأة أخرى فالخطأ 
فى تحديد الأهداف بمعدل 6 مثلا قد يكون خطأ بسيط فى إحدى المنشات إلا 
أنه يكون خطأ جوهرى فى منشأة آخری لذلك فدرجة الانجاز فی هذا الدخل 

تواجه مشكلة تحديد المستوى مقبول من الإنجاز وقد يتمثل هذا المستوى فى 
کمیه البیعات وعدد العملاد الجدد 565 الخ. | ۱ 

لذلك فهناك درجات مختلفة لفعالية التخطیط حيث أن إنجاز الخطط 
| الوضوعة یکون بدرجة 7/۱۰۰ فى كثير من الأحيان فقد يكون هناك نقص فى 
تحقيق تحقيق الأهداف بنسبة ٥‏ ورغم ذلك یکون الإنجاز .على درجة كبيرة من 
الفعالية ولكن إذا أصبح الخطأ فى تحقيق الأهداف ۲۰/ مثلا تقل درجة 
الفعالية إلا أنه يلاحظ فى بعض الأحيان يتم تحقيق بعض الأهداف بدرجة 
كبيرة وأهداف أخرى لا يتم تحقيقها لذلك فهناك صعوبة فى تحديد مستوى 
تحقيق الأهداف بصورة كلية وبذلك تظهر صعوبات فى تقدیر الفعالية. | 
-١‏ مدخل تحديد الفعالية طبقا لفعالية نظام التخطيط البيعى : 

وهذا الدخل برکز علی مشاکل آخری لم تثار من قبل وهى ميل بعض 
الدیرین لتحدید نمانج آهداف ضميفة نتيجة علمهم بان هذه النمانج سوف ‏ 
تکون معیار لتحدید مدی فعالية الخطط التی قاموا بوضمها لذلك فان تقدیر 
. الفعالية فى هذه الحالة لن يعبر عن الفعالية الحقيقية لتخطيط نشاط البیم. | 


۱۴ 


لذلك فان هذا الدخل فى تحدید الفعالية لا یعتمد على الأهداف أو 

ال لنتائج المحققة ولكنه يعتمد على طبيعة نظام التخطيط ذاته حيث أنه يتم 
(عتبار نظام التخطیط فعال !ذا آظهر مزایا تساوی الزایا الوضوعة والتی تکون 
- لازست لتحقیق الفعالية oe‏ أن هذا المدخل يواجه پعض الصعوبات وهی ما 
hy‏ تحديد المزايا التى. تسثل مستوى الفعالية الرقوية + حيث لا توجد خن 

, لتحدید ذلك. ۱ 
(ب) قد یتم تحقیق بعض الزایا دون فرش لآخر. 
(ج+ قبُولَ الذیربرن والنظمة لهذه الزایا التی تم تحدیدها من التخطیط البیعی. 
- (د) آثر کل ذلك علی النتائج النهائية 
وخلاصة القول أنه : 


من خلال المداخل استعراض السابقه ة لتحدید. الفعالية نجد أنها نیما ا 
تتعرض لبعض المشاكل التى قد تتشابه فى كثير من الأحيان وهذه المشاكل 


یمکن تصنیفها فیما یلی : 


۱-رتجدید ما 13 ان امرب فی CN Bs‏ النهائية 2 المحددة " 


ف ,الأهداف من عدمه. 
۲-, وجود العديد مرن نالمتغيرات الداخلية iS‏ التى قد 335 تؤثر على el‏ 
المحققة فى العملية البيعية. ۱ 


۳- _عدم قدرة متخذى القرارات على ت تحديد د أثر القرارات اتی یقوموا باتخاذها - 


الان. | 


We 
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مفهوم التنظیم - 
تعددت الفاهیم التی تعطی للتنظیم بتعدد مجالات استخدام هذا اللفظ 
- غير أننا فى هذا الكتاب ننظر ی التنظیم باعتباره آحد وظائف الدیرین ومن ثم 
فإن التنظيم يعنى بالنسبة لنا عملية تحديد وتجميع الأعمال المطلوب تمامها 
والتنسيق بينها وبين الأنماط السلوكية والقدرات اللازمة لها فى إطار المسئوليات 
والسلطات المختلفة وبشكل يضمن تحقيق الأهداف على خير وجه”. 
أهداف تنظيم إدارة المبيعات: ٠‏ 
ا“ العمل على خلق طبقة من المتخصصين وذلك من خلال تقسيم العمل 
وتفويض السلطات . 
۲- التأکد من أن الواجبات والسئولیات والاعباء والهام الختلفة قد تم تنفيذها 
بالفعل. | 
۳- تحقیق التنسيق والتعاون والتوازن بين الأفراد فى 8 التتخصصات 
. وبشكل چماعی. | 
4- المساهمة فى تحديد د السلطات والصلاحیات بشکل واضہ ول 
موضع إدارة المبيعات ضمن الهيكل التنظيمى: 
لقد مر تطور موقع ادارة البیعات فی الهرم الإدارى للمنظمات . 
| الاقتصادية بمراحل متعددة علی النحو التالی : 
المرحلة الأولى: ‏ 
الإدارة الموجهة بالمفهوم البيعة التقليدى حيث كانت هذه المرحلة 
تنطوى على العديد من الأنشطة مثل : 
© اختيار وتعين مندوى البيع. 
۰ تدریب متدربی البیع.۰ 
© مكافأة مندوی البیع. . ۱ | 
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المرحلة الثانية : | ed‏ 
الادارة الوجهة بالفهوم البیعی الحديث حيث أصبحت تلك الرحلة 
تنطوی على الأنشطة التالية : ) 
أولا: ادارة النشاط البیعی وتشمل : 

أ- تخطيط العمليات البيعية ويشمل ذلك: 

* دراسة وتحليل الأسواق. 

* دراسة وتحلیل السلع.. 

* دراسة وتحلیل الستهلکین. 

* تقدیر البیعات والتنبو بها. 
٩‏ تحدید الحصة السوقية للمژسسة. 
* تحدید الاهداف البيعية. ۱ 

* وضع الخطط والیرامج البيعية accel‏ 

ب- تنظیم النشاط البیعی ویشمل ذلك : 

* تحدید الواجبات والاعمال البيعية. 

* وصفب الوظائف البيعية. 

* تحدید مهلات شغل الوظائف. 

| - انشاء الوحدات الادارية اللازمة.‎ ٩ 
تحدید السلطات والسژولیات الخاصة بالوظائف البيعية الختلفة.‎ ٩ " 

* التنسيق بين مختلف الانشطة البيعية وغیرها من الاانشطة ei‏ ی. 
ج- تنفيذ البرامج والخطط البيعية ویشمل ذلك :+ 

* تحويل الأهداف الأساسية إلى برامج عمل. 

* توزيع الأعمال والواجبات على الأفراد. 

؛ وضع الأطر الاجرائية اللازمة للاداء. ۱ 

* متابعة الاداه وتوجیه القائمین علیه. .  ..‏ سس هن 
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* معالجة الأخطاء أثناء العمل. 
د- تقييم الأداء البيعة والرقابة عليه ويشمل ذلك : 
* وضع معايير الأداء البيعى. 
* قياس الأداء الفعلى. 
* مقارنة الأداء الفعلى بمعايير الأداء المستهدفة. 
* تحديد الانحرافات وتصحيم الأخطاء. 
ثانیا : ادارة القوی البيعية. وتتضمن ما بلى : 
٠‏ توظیف مندوبی البیع. 
٠‏ اختیار وتعیین مندوبی البیع . 
٠‏ تدریب مندوبی البیع وتنمیه مهاراتهم البیعية. 
٠‏ تعویض مندوبی البیع ودفع أجورهم. 
۰ حفز ومكافأة مندوبى البيع. 
٠‏ الأشراف على مندوبى البيع وتفعيل أدوارهم. 
٠‏ قيادة مندوبى البيع. 
إن هذا النطاق الواسع والشامل لواجبات ومسؤوليات الإدارة الجديدة 
للمبیعات . قد ساعد علی بلورة وصياغة دور جدید لدير البيعات ويوضم الشكل 
التالی الجوانب الختلفة للمفهوم الجدید الادارة البیعات ودورها الشارك فى 
النشاط التسویقی : 


۱۳۹ 
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ee ۱‏ ف - المتابعة وإعدادن 
ast | .‏ 
39 ربر. 
لل سبق : 
- وضع معاییر للأواء 


البينة الداخلية 





الجوانب الختلفة للمفهوم ١‏ البيعا ۱ 
للمفهوم الجديد لإدارة المبيعات ودورها الشارك فی النشاط التصویقی 
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وقد انعكس ذلك على صور التبعية الادارية لادارة البیعات وذلك على 
النحو التالى : 
أ - تبعية إدارة المبيعات للإدارة المالية 
00 وهنا يلاحذ أن الهياكل التنظيمية قد قسمت إلى قسمين رئيسين هما 
إدارة الإنتاج والإدارة المالية حيث كانت إدارة الإنتاج تقوم بالإشراف على كافة 
الأبحاث الإدارية المتعلقة بالعملية الإنتاجية إما الإدارة المالية فقد كلفت 


باالإشراف على النفقات والإيرادات حيث يقع ضمن الأخيرة “الإيرادات” قسم 
المبيعات وذلك على النحو الموضح بالشكل التالى : 







رئيس مجلس الإدارة 


إدارة الإنتاج الإدارة المالية 
الصيانة الشراء الفعل لتخزين الإيرادات 
الأجور 
مدفوعات للزيائن Legal!‏ 
التخکیل 


ب- النبحية للودارة التجارية : 

نضيجة التوسع الأفقى والسودی فی الانتاح أصبحت ادارة الانتاج 
عاجزة عن أداره كافة الأنشطة المتعلقة بالعملية الإنتاجية ومن ثم فقد فصلت 
وظيفة الشراء والتخزين و الأفراد عن إدارة الإنتاج وكذلك الوضع فى الإدارة 
المالية التى أصبحت عاجزة عن تتبع العملاء والزبائن وإدارة كافة مشاكل البيع 
إلى جانب القضايا المالية ومن ثم فقد ظهرت الإدارة التجارية لتكون مسئول عن 


۱1۱ 





تأمین احتیاجات الشروخ من الاسواق وکذا تصریف السلع التی یتجها الشروع 
فى الأسواق والشكل التالى یظهر ما سبق. 





إدارة الانتاج الادارة التجارية ‏ الإدارة المالية 


قسم البیعات قسم الشتریات قسم الخازن 


ج- التبعية للإدارة التسويقية : 
ونظرا لكون إدارة التسويق هى المسئول الأول عن وضع الإستراتيجيات 
التسويقية التى تحقق للمشروع الاستمرارية وتحقيق أهدافه ولما كان الهدف 
والغاية النهائية لمجمل النشاطات التسويقية التى تقوم بها إدارة التسويق هو 
تطویر وزيارة البیعات لذا کان من ضروری ضم قسم المبيعات لإدارة التسويق 
علی النحو الذی یوضحه الشکل التالی"". : 





قم قم قم قم قم 
البیعات خدمات ما التسعیر الترویج البحوث 
bes‏ البيع | 


1 يلاحظ بصفة عامة أنه إذا كان حجم المبیعات کبیرا بحيث بمثل الأثر التاريخ عنها جزء واضحا 
من اعمال المنظمة فقد لكون المسعات إدارة مستقل. 
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العلاقة بين إدارة المبيعات والإدارات الأخرى: 
۱- علاقتها بالإدارة العليا: الإدارة العليا هى الجهة المسئولة عن تحديد 
فلسفة المنظمة وأهدافها وسياساتها فى الأجل الطويل والتنسيق بين الوظائف 
الختلفة للمشروع حتى يمكن تحقيق الأهداف الرغوبة» ويحتاج المسئولون 
فى المبيعات إلى دعم. ومساندة الإدارة العليا لهم وذلك من خلال توفير 
الإمكانيات المادية والبشرية التى تساعدهم فى أداء أعمالهم. وإشراك 
السئولین عن البیعات فى تخطیط سیاسات الشروع وتبنی الفهوم الحدیث 
لإدارة البیعات ونشره فى المنظمة. وصياغة فلسفة الشركة بصورة واضحة 
تبين أهمية المبيعات؛ وتتطلب الإدارة العليا من إدارة المبيعات ممارسة أوجه 
النشاط بكفاءة ومطالبة للمساهمة فى تحقيق أهداف المنظمة. 
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وهكذا فإن أداء كل من إدارة التسويق والمبيعات يجب أن يتم فى اطار 
من التنسيق التام الذى يوفر لكل منهما فعاليات وإمكانيات العمل وعناصر 
الدفع اللازم لتحقيق الأهداف ويظهر الشكل التالى هذا النوع من التكامل. 
۲- علاقتها بإدارة الإنتاج: إدارة الإنتاج ' هی الجهاز السئول عن إنتاج السلع . 
والخدمات التی تشبع احتیاجات الستهلکین أو الشترین الصناعیین ویعتبر 
التنسيق والتكامل بين عمل إدارة الانتاج وادارة البیعات فی غاية الأهميت ‏ 
خحيث تعتمد الأولى على الثانية فى الحصول على البيانات عن أنواع المنتجات 
الطلوبت والكميات الطلوبة من کل نوع والوقت المطلوب توفيرها فيه حتى يتم 
انتاج السلع الطلوبة من السوق فی الوقت الناسب وبالکمیه الناسبت وتحتاج 
إدارة البیعات إلى تعاون إدارة الإنتاج فى توفير الكميات المطلوبة من النتجات 
الختلفة فى الوقت الناسب. وتخفيض تكلفة الإنتاج إلى أقل حد ممكن لدعم 
الوقف التنافسی والإمداد بتغيرات جودة المنتج للمحافظة على العملاء وأخيرا ۱ 
مساعدة إدارة المبيعات فى إنتاج التشكيلية المطلوبة وتقديم الجديد 2 
۳- علاقتها بالادارة الهندسية: الإدار ة الهندسية هى الجهاز المسئول عن ٠‏ 
التصمیم الفضی للسلعة وتحدید مواصفات وخصائصهاء وتحتاج إدارة البیعات 
ای مساعدة الادارة الهندسية فی مجال تنمية النتجات الجديدة؛ وتطوير ٠‏ 
النتجات الحالية وتصمیم العبوة بالشكل الذى يساهم فى إشباع احتیاجات 
العسیل وتحمتاج الإدارة الهندسية إلى مساعدة إدارة البیعات فى معر فة 
احتیاجات ورغبات الستهلك حتی یمکن تصمیم النتجات وفقا لذلك. 
4- علافتها بال(دارة الالية: الادارة الالية هی الجهاز السئول عن توفیر 
الأموال اللازمة للمشروع من المصادرة المثلى للتمويل واستخدام هذه الأموال فى 
الاستثمارات الثلی التی تحقق آکبر عائد للمشروع. وتحتاج الإدارة المالية إلى 
مساعدة |دارة البیعات فی : ۰ | | 


۱4 





(أ) معرفة اجات المتوقعة والتی فی ضوئها یتم تحدید التدفقات الداخلة 
للمشروع. | ۱ | 
(ب) القیام بالدراسات التسويقية اللازمة لتسویق الاأسهم والسندات الجديدة. 
(ج) القیام بالدراسات التسويقية الطلوبة لاتخاذ قرار الاندماج آو التوسع. . 
ونحتاج إدارة المبيعات لمساعدة الإدارة المالية فى : 
iy‏ توفير الاعتمادات المالية اللازمة لتنفيذ البرامج البيعية المختلفة. 
رب) تزویدها بالعلومات الخاصة بالتکالیف والارباح حتی یمکن الرقابة واتخاذ 
القرارات التسويقية فی ضوئها. | 0 

۵- علاقتها بادارة الشتریات: ادارة الشتریات هی الجهاز السئول عن توفیر 
الخامات ومستلزمات الانتاج بالجودة الناسبة والسعر والكمية الناسبة من الکان 
| لناسب فی الوقت الناسب. وتحتاج ادارة الشتریات من ادارة البیعات 
معلومات عن الكمية الطلوب شراژها وسستوی جودتها وفقأً لاحتیاجات 
الستهلك. | 

وتحتاج ادارة البیعات لتعاون ادارة الشتریات فی توفیر احتیاجات 
الإنتاج حتی یمکن تنفیذ جداول الانتاج فی آوقاتها. ومن ثم المحافظة علی 
مواعيد التسليم للعملاء وذلك بتوطيد العلاقات مم الوردین ومحاوله الحصول 
على أحسن جودة بأقل الأسعار. | 0 
-٩‏ علاقاتها ب|دارة الأفراد: ادارة الأفراد هی الجهاز السئول عن توفیر 
احتیاجات الشروع من العماله ولك بالاختیار والتدریب والتحفیز والترقهة 
والإشراف وتحتاج إدارة المبيعات لمعاونة جهاز الأفراد فى إمدادها بالكفاءات 
المطلوبة وتدريبهم وتحديد طرق مكافأتهم وتحفيزهم والإشراف عليهم. 
التنظيم الداخلى لإدارة المبيعات: ‏ 

يمر التنظيم الداخلى لإدارة ا لبيعات بمجموعة الخطوات التالية: 
)١‏ تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها وأوجه النشاط اللازمة لذلك. 
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۲) تجمیع الانشطة فی مجموعات أو وحدات عملية. 
(r‏ تحدید الواجبات الطلوب آدائها من کل نشاط. 
5) إسناد المهام إلى الأفراد المؤهلين. 
5) تفويض السلطة اللازمة للأفراد. 
5) 3 تعريف الأفراد بمحتويات التتظیم (الخريطة التنظيمية للمبيعات ودليل 
التنظيم لأدارة البيع). 
أولا : تحديد الأهداف ا لمطلوب تحقيقها وأوجه النشاط اللازمة لذلك : 
أن الجهود التنظيمية يجب أن تكون متمشية مع العمل المراد تحقيقه 
ومن ثم فأن الهمدف يعتبر على جاتب كبير من الأهمية لأنه ee‏ ده 
المتطلبات الأساسية للعمل. فتحدد أهداف التنظيم قبل بناء التنظيم نفسه. إذ 
من المفروض أن" يصمم بناء التنظيم للوفاء بالأهداف المحددة مسبقا قبل إنشاء 
وبناء التنظيم. 
هذا ویسترشد مدیر البیعات بالنشأة بالأهداف الر ثيسية التى حددها 
مجلس الإدارة أو الإدارة العلیا للمنشاة وذلك عند تحدید آهداف آدارته. انا 
يجب أن توجه أدار 0 المبيعات نحو المساهمة الإيجابية لتحقيق الأهداف 
الرئيسية. 
فإذا تصورنا علی سبيل المثال أن الإدارة العليا قد حددت أهداف, 
المنشأة علی الوجه التال : 
-١‏ تحقيق الكفاية الإدارية بعناصرها الشاملة.. 
۲- تحقیق الصالح المشتركة بين العاملين والإدارة والعملاء من خلال تنسيق 
الجهود البشرية لتنفیذ السیاسات الرسومة بأقل تکلفة ممکنة. | 
۳- توفیر الال اللازم لتمويل عمليات الإنتاج والبیع. 
8- زيادة عدد الفرص التاحة للعمل بالنشاة. 





'"' د. !براهيم السيد جاد الله- مرجع سبق ذکرة ص ۳۸۱ وما بعدها. | 
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6 سه مسايرة کل تقدیم فی طرق العمل. 

*- توفیر السلعة آو الخدمة باقل تكلفة سمكنة وبستوی من الجودة یتحسن 
باستمرار. 

ley‏ ضوء هذا التحدید للأهداف الرئيسية للمنشأة يمكن لدیر البیعات 
أن يحدد أوجه النشاط الخاصة بالبیع واللازمة لتحقیق الاهداف الرئيسية علی 

الوجه التالى: 

-١‏ تحديد سياسات البيع الرئيسية ومن أهمها الائتمان والتسعير ومنافذ 
التوزيع وخدمات العملاء والترويج.... إلى غير ذلك من السياسات البيعية 
والعمل على تنفيذ هذه السياسات. 

—Y‏ جميع البيانات عن حجم المبيعات الحالية والمتوقعة والفرص البيعية. 

۳- دراسة آأنماط العملاء والعوامل المؤثرة علی سلوکهم. 

4- دراسة التغیرات السوقية وظروف النافسة. ٠‏ 

ه- اختيار مندویی البيع وتحديد أجورهم ومكافاتهم وتحفيزهم وتدريبهم 
والرقابة عليهم. 

5- متابعة قنوات التوزيع ومنافذ البيع وتقسيمات السوق. 

۷- متابعة عمليات التحصيل ومدى سلامة الموقف الالى للعملاء. 

۸- تلقی طلبات البیع وخطابات العملاء والرد عليها. 

-٩‏ معالجه شکاوی العملاء. 

وينتج عن التقسیم السابق أنشطة عديدة کل نشاط منها یکون أصغر من 
أن يشكل عملا طول الوقت. وهذه المسألة هى التی تقدم العنی لعملية تجمیع 

الأنشطة الجزئية فى الخطوة التالية. 
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ثانیا : تجمیع الانشطة فی مجموعات أو وحدات عملية : 5 

| هناك عدد من الاعتبارات الارشادية التی یمکن استخدامها تقریبا فى 

كل مشكلة من مشکلات تجمیم الأنشطة. وبالرغم من آن الأهمية النسبية لهذه 

الاعتبارات تختلف من موقف لآخر إلا أنه من الضرورى على الأدارى أخذها 

فى الاعتبار عند تجميعه للأنشطة وأهم هذه الاعتبارات الأساسية ما يلى: ٠‏ 

۱- الاستفادة من التخصص. بمعنى أن یراعی النظم تجمیع الأنشطة المختلفة 
التی تحتاج إلى تخصص معين بعضها مع البعض. 

۲- تسهیل عملية ال قابة بحیث یعمل النظم على أن یکون النشاط الذی 
یقصد منه رقابة نشاط آخر تحت آشراف مدیر منفصل. وأحیانا لغرض 
تسهیل الرقابة قد يتم تجميع الأنشطة غیر التشابهة ولکنها مرتبطة 
ومتداخلة وتعمل علی تحقیق غرض معین فى آداره واحدة. 

۳- الساعدة علی التنسيق. فقد يتم تجمیع أنشطة مختلفة اختلافا کبیرا تحت 
رئاسة آداری واحد نظرا لضرورة تنسیق هه الأْنشطة تنسیقا وثیقا. 

5- ضمان الاهتمام الملائم. فإذا كان أحد الأنشطة بالمئشأة له أهمية غير عادية 
فى نجاحها فقد يستحق أهتماما خاصا فى التنظيم ففى هذه الحالة قد 
يوضع مثل هذا النشاط فى أداره منفصلة. 

ه- تخفيض النفقات. بحيث لا يؤدى الأساس الستخدم فى تجميع أوجه. 
النشاط لنفقات تفوق طاقة المنشأة أو أن تكون النفقات. أكثر من اللازم. 

وهنا يمكن استخدام التشابه أو التماثل فى الأنشطة كأساس للتجميع › 
فمثلا أداره المبيعات التى تتبعها أعمال الائتمان والتحصيل فى المنشأة تزيد 
أعباؤها ومسؤلياتها ويسنعكس ذلك بالضرورة على الجهاز الوظيفة اللازم لها 

وكذلك على تنظيم مثل هذه الإدارة. وفى مثل هذه الحالة يبرز فى أدارة ' 

المبيعات أقسام مختلفة منها قسم الائتمان» وقسم التحصیل. إلى جانب الأقسام 

اللازمة لوظيفة البيع ومن بينها قسم الأعمال الكتابية للمبيعات ويضم كتبة 
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البیعات الذین یختصون بالسجلات اللازمة لقید البیعات والاسعار والراسلات 
وحفظ الاوراق والکتالوجات وستندات وسجلات البيع وأعمال الاختزال واصدار 
الأوامر وقید ومراجعة الفواتیر. وقسم مندوبی البیع الذی یضم الوظفین الفنیین 
الختصین بعملیات البیع ومن بينها مفاوضه العملاء وبالقیام باجراءات التعاقد 
معهم وفق لوائح البیع التبعة . والقسم الفنی للبیع الذی یضم الختصین بارسال 
الواصفات إلى إدارة الإنقاج والاشتراك فی ابداء الرأی فی تحدید مستوی 
الجودة الناسب. کما یشمل الختصین بعملیات التحصیل وإجراءاته. أما إذا لم 
تدخل مثلا أعسال الائتمان ضمن مسئولیات آداره البیعات فأن عملها یقتصر 
على أعمال البيع بما فیها الاعمال الفنية والاجراءات والاعمال الكتبية اللازمة 
لها إلى جانب الاعمال الخاصة بالتحصیل. 

وتحت کل مجموعة من المجموعات السابقة یتم ترتیب الأنشطة 
حسب آهمیتها تنازليا أى تأتى فى المقدمة الأنشطة الرئيسية ثم الأنشطة 
الفرعية... وهکذا بحیث يمكن من واقع مركز كل نشاط معرفة أهميته النسبية. 
ind‏ : تحديد الواجبات المطلوب أدائها من كل نشاط: 

أى تحديد الواجبات البيعية التى يجب على كل نشاط أو مجموعة من 
الأنشطة أدائها تحديدا واضحا مع توفير الوسائل المادية والبيئية اللازمة 
وتوضيح ماذا يتوقع من الفرد الذى سيقوم بتنفيذ كل نشاط أو مجموعة من 
الأنشطة حسب الحالة مع التأكد من توافر الأدوات المالية التى سيعمل بها. أى 
أنها تضيف تحديدا واضحا للعمل الذى سينفذ. وتجعل المسئول عن جهاز 
البیع يقرر بدقة وبالضبط ماذا ينبغى تحقيقه. ويجب أن نلاحظ أن تجميع 
الأنشطة البيعية فى الخطوة ا لسابقة لا یرتبط بمن سیعهد الیه العمل. فمسألة 
من الذى سيسند إليه العمل تحدث منطقيا بعد تحديد الأنشطة نفسها 
وتجميعها. 
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رابعا : اسناد المهام إلى الأغراد المؤهلين: 

بعد تحدید مکونات الهام؛ وحصر واجباتهاء وبيان أهميتها النسبية 
فأن الخطوة التالية هى إسناد هذه المهام إلى أفراد تتوفر فيهم المؤهلات التى 
نمكنهم من القيام بالعمل بكفاءة وفاعلية. 
خامسا: تفويض السلطة اللازمة للأفراد: 

يجب منح كل موظف بإدارة المبيعات السلطة الضرورية لتحقيق عملهم 
المحدد. كما يجب على كل عضو فى أداره المبيعات أن يعرف الأنشطة التى 
- يتوقع منه أدائها. وأيضا علاقته بالآخرين فى اللنشأة. ويجب على كل العاملين 
بإدارة المبيعات فى مستوياتها المختلفة من أعلاها إلى أدناها أن يكون لديهم 
فهم عميق بالهيكل التنظيمى ومعرفة بأسباب ترتيبه بهذا الشكل المعين2 ولمام 
تام بمواقفهم والتزاماتهم بالنسبة لأدارة المبيعات والمنشأة ككل. 
سادسا: تعريف كل فرد داخل أداره المبيعات بمحتويات التنظيم: 

وهنا يقوم المسئول عن تنظيم أداره المبيعات بتعريف كل موظف وعامل 
داخل الادارة بالاعمال التی سیکلف بها وطبيعة العلاقات a‏ تنشأ بين عمله 
وعمل الآخرین. 

ويستم ذلك عن طريقين أولهما رسم خریطه توضیح الوظائف الرئيسية 
الموجودة بإدارة المبيعات. والأعمال الرئيسية التى تقوم بها وتسمى هذه بخريطة 
التنظیم الأداری للمبیعات. ثانیهما آن تكتب مسئوليات كل وظيفة وعلاقتها 
بالوظائف الأخرى فى نشرة تعد لتوزع على جميع شاغلى او الرئيسية 
وتسمى هذه بدليل التنظيم الأدارى للمبيعات. فيما يلى : 
أسس تنظيم وظيفة المبيعات!"' 

من البداية تجدر الإشارة بأنه لا يوجد ما يعرف باسم النموذج الأمثل 

لهيكل تنظيمى يصاح للتطبيق فى جميع المنظمات من ثم أصبح أمر وجود 


او احمد شاكر العسكرى- إدارة المبيعات- دار زهران- عمان ٠٠٠١‏ ص ۳۰ وما بعدها. 
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آساس تنظیمی واحد یصلح للتطبیق فی كافة المنظمات هو آمر افتراضی حیث 
يرى البعض أن هناك بعضا من المعايير النوعية التی تساعد فی الوصول إلى 


تنظيم مثالى منها: 
معايير خاصة ومباشرة 


۱- عدد النتجات ودرجة بیانها. | 
۲- عدد العملاء وهم کل منهم وتباین احتياجاتهم. 
۳- درجة الانتشاء الجغرافی للسوق ومدی تباین آجزاءه. 
معايبر عامة : 
-١‏ حجم المؤسسة. 
٠‏ ۲- الرکز الالی. 
۳- السیاسات البيعية للشرکة. | 

ممع ضرورة التنبيه بأن ما يوجد هو أسس متعددة وطرفا مختلفة 
تستخدم فى تنظيم وظيفة البيع منها ما یلی :- 
۱- الاساس الوظیفی :- 
| يعد هذا الأساس من أقدم الطرق وأكثرها شيوعا اتا استخداما فى 
تجمیع آنشطة | لنشاة وفعالیتها حتی الآن اذ یتم بموجبه تأسیس وحدة 
إدارية تكون المسؤولة عن أداره وظيفة أو مجموعة من وظائف وأعمال النشاة 
وذلك طبقا لعاییر التشابه. التقارب آو ریما التنافر. فعلی سبیل الثال یقوم 
النظم فی النشاة الصناعية الکبيرة بتجمیم الانشطة والاعمال التعلقة بالبیعات 
بمجموعة واحدة. أما فى المنشأة الاصغر فأنه یجعل وظیفتی البیم والاعلان فی 
مجموعة واحدق آما لو کانت النشاة مشروعا فرديا فإن المنظم سوف يقوم 
بتجمیم الوظائف ذات الخصائص التبايينة فی مجسوعة واحدة ویجعل من 
مالکه مسولا عن إدارتها جميعا. 
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إن الصفة المميزة لهذا الأساس ش أنه یکاد یکون موجودا فی مختلف 
أنواع النشات وبغض النظر عن حجمها وطبيعة ملكيتها أو نوع النشاط الذى 
تزاوله . ویوضح الشكل التالى هذا الأساس من اتن التنظيم. . 





التنظيم على أساس وظيفى 


۲- الاساس الجفرافی : | E‏ 
طبقا لهذا النوع من التنظیم يتم تأسيس وحدة إدارية تتولى مهمة آداء " 
وظيفة أو مجموعة من الوظائف فى منطقة جغرافية معينة ‏ كأن تكون هناك 
وحدة مسوولة عن بيع السلع فی محافظة الاسکندرية. وثانية تقوم ببيعها فى 
محافظة القاهرة المنطقة الشمالية. بحيث تقوم كل وحدة من هذه الوحدات 
التتظيمية بأعمال ووظائف البیع فی المنطقة الجغرافية التى تعمل فيهاء غير إن 
هذا يجب أن لا يعنى أن الوظائف المؤداة فى منطقة جغرافية معينة لابد وأن ٠‏ 
تزدی کذلك بنفس الصيغة والدقة ور فى المنطقة الأخرى التى ربعا تؤدى 
فیها a‏ اکثر آو آقل. 
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| التنظیم علی آساس جغرافی 

۳- الأساس السلعی : 

فى حالة ما إذا كانت هناك اختلافات فيما بين السلع والواد التی 
تبیعها النشأة. فان الامر یتطلب تنظیم ذلك النشاط علی أساس سلعی. والذى 
بمقتضاه يتم تأسيس وحدة إدارية مسؤولة عن أداء وظيفة معينة لكل مادة أو 
مجموعة من المواد التى تتعامل بها المنشأة. فلو كانت (على سبيل المثال) هناك 
اختلافات واضحة وجلية فيما بين السلع التى تبيعها المنشأة» فإن ذلك سوف 
يكون مبررا فى أن تخصص وحدة إدارية لبيع كل مادة من هذه الموادء فيكون 
عندنا فى هذه الحالة تنظيم مسؤول عن بيع السيارات وآخر مهمته بيع 
المكائن. أو 55 ان من مهام أحد التنظيمات الإدارية بيع المواد الأولية فى 
حين يتولى تنظيم آخر بيع الواد نصف الصنوعة. وتوکل الی تنظیم ثالث مهمة 
بیع الواد تامة الصنع. وفیما یلی | لخطط الذی یوضح ذلك : - | 


Vor 





ا ۱ 
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| فى بعض الأحيان قد لا کون ااسس السابق الكلام عنها كافية لتنطيم 
أنشطة وفعاليات المنشأة المختلفة الأمر الذی یدفع بها الی استخدام طريقتين أو 
0 آکثر من طرق تنظیم الوظائف وفی آن واحد؛ وهو ما يمكن أن نطلق عليها ٠‏ 
0 تسمية الأساس المركب فى التنظيم. والذى بمقتضاه يتم تنظيم الوظيفة باتباع 
أكشر من أساس. كأن يتم تنظيم وظيفة البيع أولا على أساس سلعى من خلال 
تخصيص وحدة إدارية مسؤولة عن بيع مادة أو مجموعة من المواد بعد ذلك يتم 
ES |‏ ل ۱ | 
ذلك على أساس تس ۱ ۱ 


0 مه 








| التنظیم على أساس مركب 

وقبل أن أختتم الحديث عق اس التنظیم أود أن آذکر بعضا من 

الملاحظات بشأنها والتى هى كما يأتى : - | 
)١‏ إن هذه الأسس هى ليست بدائل الواحد عن الآخر وبالتالى فإن الأمر لا 
يتطلب بيان مزايا وعيوب كل واحد منهاء أن المنشأة وفى ظل الظروف 
المحيطة بها قد یکون من الانسب لها اختیار هذا الأسلوب من التنظيم 
وتفضيله على الأساليب الأخرى من زاوية مزاياه المتعددة وعیوبه 
المحدودة. بل من وجه نظر العوامل الواجبة الأخذ بنظر الاعتبار والتى 

مرت بنا سابقا. ۱ 
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۲ لیس بالضرورة أن: تتبم النشأة فی تنظیم جمیع وظائفها ساسا واحدا اذ 
یمکن لها آن تستخد تستخدم فی کل وظيفة آساسا یختلف عن الأساس الذی قد 
تستخدمه لتنظيم.الوظيفة الثانية » فعلى سبيل المثال فى احدی النشات 
ee IT‏ 
وظيفة الأفراد يتم على آساس وظیفی. 4 : 

۳ والشئ الآخر الذى أريد أن أقوله هنا هو أن الأساس الوظیفی ینصب و 
وجود وحدة 5 داریه مسوولة عن نشاط معین دون تقسیمات آخری تالیه :. 

أى أن ps‏ التسويق. مسؤول عن أداء وظائف التسویق لجميع سلع المنشأة 
Li‏ إا کان هناك قسم Gee‏ سلنه ۲۳ والفر تتسویق سلعة "ب" فعندها _ 
يفقد هذا الأساس صفة الأساس الويف و یف صفة eds‏ وت 

| ۵- التقسیم حنب العملای: - Me‏ 

۱ وهو التقسيم حسب العملاء أو على أساس منافذ التوزيع وهذه الطريقة . 

تكون مناسبة س ا من خلال جماعات مختلفة من الستهلکین ‏ 

والتی تعتاز باختلاف الشکلات البيعية بالنسبة لکل جماعة منهم.إذ أن السلع 
الإنتاجية قد تباع لعدد من المصائع وتكون استخداماتها متخصصة فى كل 
مصنع. ويختلف الستهلك النهائى عن المشترى الصناعى فى حاجاته المختلفة 
ولهذا فان تخصص نشاطات البیع یکون مبنیا علی أساس اختلاف جماعات 

| المستهلكين. هنا تجدر الإشارة إلى أن بعض الشرکات تقوم وبخاصة فى مجال ۱ 

بیع السلع التسويقية بتنظيم المبيعات بعد أن تختار منافذ التوزيع »و ذلك أن - 

الشاکل الترتبة على التعامل متاجر السلسلةء تكون مختلفة عن مشاكل التعامل ' 

مع المستهلكين الصناعيين أو تجار الجملة أو أسواق التصدير. اذ یلزم استخدام 

تعبتة sS‏ ا 
تختلف مشاکل ال علان وتروینج البیعات باختلاف منافذ التوزیع. 
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من هنا قد یستدعی هذا التطبیق برامج تدریب وفی مثل هده الحالات. 
تختلف مشاکل البیع بدرجة آکبر ٍذا جری تقسیم أعمال البیع التنفيذية علی 
اشاس منافذ التوزیع عن التقسیم الرتکز علی أساس الناطق الجغرافية و علی 
۱ أساس السلعة. وعای E SE‏ 2 منافذ 
التوزیع . | | 
5- - التنظیم التخصصی للمبیعات؛ | ۱ 

ومو تنظیم يطبق فى المنشآت الكبيرة والمتوسطة وفى هذا التنظيم يتلقى : 
المدير العام للمبیعات توجیهاته من نائب رئیس مجلس الادارة لشئون التسویق 

ويكون مسؤولا أمامه تماما مثل مدير بحوث التسويق ومدير الإعلان. 
یکون المدير العام للمبيعات تابعا لخمسة مديرين أربعة منهم يتمتعون 
بسلطة استشارية وهم الا خصائیون فی التدریب وشوون الأفراد وتنشیط البیعات 
والعلاقات ي الموزعين وواحد: يتمتع بسلطة تنفيذية وهو المدير العام المساعد 
لفات ٠‏ | 


من میزات التنظیم الشترك أنه یجمع بین مزایا التنظیم ۳ ومزایا 

التنظیم الوظیفی وعلی هذا بالامکان الاستفادة من تحدید السوولیات والسلطات 
وسرعة النظام الرأسی والاستفادة من خبرة التخصصین. 
لا مركزية الآداء فى إدارة النشاط البيعى : | 

تبين لنا الممارسات الإدارية المتعلقة بالنشاط البیسی فی کثیر من 
المؤسسات عدة نماذج من sks‏ تفويض السلطة الوظيفة الخاصة بإدارة 
البیعات. وقد قدم لنا مینتزیرج ۷۱۷2۵۲۶۵ ۲۳ .بدرچة کبيرة من الأبداع 
٠‏ التنظیسی خمسة نمانج أساسية للامرکزية الرأسية 2 داخل اا 
ونستعرض فیما یلی هذه النماذج بایجاز: 





berg sia the Structure of Drgunisation nglewoob cliffs N.J. Prentice Hall .‏ سك 
p 17. Soe cake oe‏ 1969 
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20 وفى هذا النموذج فإن سلطة اتخاذ القرارات المتعلقة بالنشاط البيعى 
وعلى كافة المستويات التنظيمية التى. تتكون منها إدارة المبيعات تتركز فى يد 

مدير المبيعات. وفى هذه الحالة يحتفظ مدير المبيعات بكافة أشكال السلطة 


9 | الرسمية ee‏ الوسية المفوضة له والتی تخوله اتخاذ كافة القرارات التى 


يراها ضرورية لأداء العمليات البيعية» كما يقوم هو بنفسه بکل عملیات التنسیق ‏ 
اللازمة من خلال اشرافه الباشر علی القائمین بهذه العملیات. ویتضح ذلك فی 
الشكل التالى الذى تشير فيه المنطقة المظللة إلى موقع مدير المبيعات على الهيكل 

التنظيمى لادارته والذى تتركز فيه سلطة اتخاذ القرار. وكما يوضح الشكل فإنه 
لا يوجد فى ظل هذا النموذج أى شكل من أشكال المشاركة من جانب المرؤوسين 
٠‏ فى عملية صنع القرار. ae‏ | 





۸ 





ب- اللا مركزية الأفقية المحدودة (الانتفائية) 

وطبقا لهذا النموذج فإننا نجد التنظيم البيروقراطى إلى جانب بعض 
الواجبات الوظيفية التى لا تتطلب مستويات عليا من المهارة والتى تتصف بقدر 
كبير من النمطية فى أدائها. وفى عمليات التنسيق اللازمة لذلك. وفى ظل. هذا 
النمط فى تفويض السلطة يبرز دور المدير فى صياغة سلوك الأفراد العاملين معه 
وخاصة ممن يستلزمهم الأداء التنفيذى للعمليات البيعية. 

والحقيقة أن نمطية الواجبات والأعمال وما تستلزمة من عمليات تنسيق 
تحد من ضرورة الأشراف المباشر من جانب مدير المبيعات وهو ما يمكن أن يقلل 
من أهمية ودور الأشراف فى هذه الحالة. وكنتيجة لذلك فإن هذا النمط من 
اللامركزية الأفقية يسمح لمن فوضت لهم السلطة من الاستشاريين فى الغالب 
بالحصول على قدر من السلطة غير الرسمية من خلال عمليات التأثير المهنى 
المعزز بادراكات المرؤوسين بخبرة هؤلاء الاستشاريين. وهذا من شأنه أن يؤدى 
إلى التوسع فى عملية التفويض الأفقى للسلطة فيما بعد وتتضح الية هذا النموذج 
فى الشكل التالى :- 
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ج اللامركزية الراسمية الحدودة (الوازیة) ۲۲ : 

وطبقا لهذا النموذج فاننا نجد آن الهیکل التنظیمی لادارة البیعات 
یقسم الی وحسدات إدارية حسب السوق (النطقة الجفرافية) أو السلعة أو 
العمیل. وتفوض السلطة الرسمية لرژوساء هذه الوحدات بطریقه متوازیه وبصورة 
تمکنهم من اتخاذ القرارات اللازمة فیما یتعلق بوحداتهم التخصصة. ولکن نظرا 
لأن هذه الرأسية تعتبر ذات طبيعة محدودة. كذلك. فانه نظرا لعدم وجود 
حاجة لشاركة الرژوسین فی نطاق کل وحدة فإن السلطة يمكن أن توصف 
بإنها ذات بعد أفقى, وبالطبع فان مدیر البیعات فی ظل هذا النمط التنظیمی 
يظل محتفظا بالقدر الأكبر من السلطة الرسمية ويوضح الشكل التالى التوجهات 





اللامركزية الرأسية المحدودة (التوازية) ‏ 


( د. ناجی الأصول العلمية فى إدارة المبيعات- مرجع سبق ذكرة ص 44 وما بعدها. 
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د- اللامركزية الانتقالية (راسیا وأفقیا) 

فى ظل مذا النمط من اللامركزية فان السلطة تفوض علی بعدین یسیران 
إلى جانب بعضهما البعض. آحدهما رأسیا وتتدفق من خلاله السلطة الفوضة 
ای مختلف الستویات التنظيمية داخل دارة البیعات (مواقع اتخاذ القرار». 
والبعد الثانی آفقی حیث تقوم وحدات اتخاذ القرار فی الستویات التنظیمیه 
الختلفة »و على اساس انتقاشی باستخدام الخبراء الاستشاریین وطبقا لدی 
ماتنطوی عليه قرارات تك الوحدات من جوانب فنیة. وفی بعض الحالات . 
فان هؤلاء الخبراء يقومون بتقديم النصح والشورة لرژوساء الوحدات التنفیذیه 
فقط آما فی حالات ig‏ فإن عملية إتخاذ القرار تناط بفريق عمل يتكون من 
كل من رؤوساء الوحدات التنفيذية (الأقسام المختلفة فى إدارة ا لبیعات) وبعض 
هؤلاء الخبراء ere‏ 

ویتمیز هذا النمط من تقویض السلطة و تس 
التنسيق والتشاور ويشيع روح الفریق بین كافة القائمین علی صنع القرارات 
البيعية. . 
۱ ویوضح الشكل التالى الجوانب الرئيسية لهذا النوع من اللامركزية فى 
آدا» النشاط البیعی. 


ا 





اللامركزية الانتقائية (رأسيا وأفقيا) 





ه اللامركزر قال أمية والاقية الوسعة ب 
| يقوم هذا النوع من اللامركزية على درجة كبيرة من تفويض اله السلطةء | 
ویضع عملسية صنع القرارات بصورة رئيسية فى ایندی رووساء ae‏ 


E التنفيذية , ولهذا فانه یوسع من قاعدة المشاركة فى إتخان القرارات.‎ ps 
0 ae النوع من اللامرکزية عندما یکون الافراد العاملون فی آدارة البیعات‎ < 


بدرجة عالية من الا حتراف والذین یتطلب rt‏ لأعمالهم درجة عالية من 
3 التنسیق على أساس نمطية الهارات, ‏ 
ویتصف تنظيم إدارة المبيعات على هذا ا eee‏ السلطة 
بدرجة عالية من اللامركزية الرأسية لأنه يضع التصيب الأكبر من السلطة فى 
| أيدى المستويات الأدنى لإدارة الملبيعات. كما أن هذا التنظيم يسمح بدرجة 


٠ |‏ عالية من اللامركزية الأفقية الممتوحة للأفراد. المستشارين من غير المديرين US‏ 


إن هذا النمط فى تفويض السلطة الوظيفية یضع السلطة کاملة فی ید جماعة 
محترفة من صتاع القرارات. - ورم هذه الميزة, إلا أن ذلك ريما یعرض مپداً 
وحدة الأمر فى فی التمط التنظیمی الكلاسيكى لكثير من الأخطار. 

03 هذا ويوضح الشكل التالى هذا النوع من اللامركزية الرأسية والأفقية. 






المركزية EEF‏ والأفقية الوسعة 
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توصیف الوظيفة البيعية 
+ مدير المبيعات 
أن إدارة المبيعات مسئولة عن تحقيق أكبر قدر ممكن وأكبر حجم ممكن 
من المبيعات وتحقيق أقصى ربح ممکن والعمل علی الاستمرار فى نجا اح الشروع 
وتقدمه .و من آهم الصفات الواجب توافرها لدى مدير المبيعات: 
4 القدرة على التكيف والتأقلم الصحيح والسريع مع الآخرين والأحداث. 
٩‏ الکفاءة فی اتخاذ القرارات الناسبة فی الوقت الناسب. 
٩‏ القدرة على تحمل السئولية وتتفیذها لا تقره من واجبات. 
© التأثير والسيطرة والهيمنة على الآخرين بأسلوب علمی یحفزهم علی 
العمل. ۰ 
© التمتع بقدر عال من الحيوية والنشاط اللازمين لأداء الواجبات . 
الهدف من الوظيفة 
تنمية وتصميم الاستراتيجيات البيعية والخطط اللازمة لتحقيق زيادة 
مضطردة فی البیعات ومن 5 أرباح المنظمة. 
العلاقات: 
© يرفع تقارير إلى بيئى مجلس الإدارة. 
pod .‏ السید تقاریر من | 
© رئيس قسم المبيعات. 
* رئيس قسم الإعلان. . 
» رئيس قسم تنشيط البیعات 
العلاقات الوظيفة : | . 
یرتبط بعلاقات- تعاون مع الأقسام التالیة- قسم النقل- قسم الرقابة 
على الجودة- قسم الإنتاج- قسم الشراء والتخزين. 
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العلاقات الخارجية ؛ | 
يرتبط بالعلاقات الخارجية مع الاطراف الثالثة  :‏ 
٩‏ عملاء النظمه. 


* الورین. 

* تجار الجمله. 

* تجار التجزئة. 

* جمعيات حماية المستهلك. 

٩‏ الا جهزة الحكومية ذات الصلة الباشرة بعملة. 
الواجبات و المسؤليات : 

أ- التخطيط 

٠‏ تصميم الاستراتيجيات البيعية. 

٠‏ القيام بدراسات مستمرة للبيئة الخارجة. 


ب- التنظيم | 

٠‏ تطوير الهيكل التنيظمى كلما تطلب الأمر. 

» اقتراح وأجراء التغيرات المطلوبة فى النشاط البيعى. 
ج- التوجیه 


٠‏ اقتراح الحوافز الادية والفنية للعايلية بالادارة. 
. عقد اجتماعات آسبوعية روساء الأقسام التابعة. 
٠‏ التخطیط لعقد لقاات دورية والعملاء الرئیسین 
(د) الرقاپا 0 
» مراجعة مدى تقديم العمل بصورة دورية. 
۰ القيام بالتئنبؤات الخاصة بحجم البیعات بصورة دورية. 
السلطات 
یتستع شاغل الوظيفة بکافة السلطات اللازمة لانجاز الهام والواجبات 
المناطق به وكذلك اتخاذ القرارات الخاصة بتعديل الأسعار أو إقرارها... 
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۱ 
! واجبات ومسئولیات الوظینة 
| 
| 


« مندوبی البیعات 
أولا: إدارة الذات/ التنمية الذاتية : 
)١‏ أعرف چیدا نقط القوة والضعف لديك . 
*) شارك فى تحديد ووضع الحصة البيعية الخاصة ee oll‏ شارك فى 
. وضع الأهداف البيعية الأخرى. 
۳ حاول أن تدير وقتك بشكل جيد وكذلك المنطقة البيعية الخاصة بك. 
4) حاول تنمية مهاراتك فى الاتصال باستمرار. 
ه) حاول تنمية مهاراتك فى حل المشكلات واتخاذ القرارات. 
5) حاول أن تنمى قدرتك على الابتكار. 
۷) أعرف التطورات الحالية التى تجرى فى الشركة أو الؤسسة التى تعمل 
بها. 
احرص علی معرفة التطورات الحالیه فى الصناعة التى تنتمى 
الشركة أو المؤسسة التى تعمل بها. 
Ri‏ حافظ علی مهاراتك البيعية وحاول تحسينها باستمرار من خلال الدراسة 
والمارسه. | 
ثانیا : ادارة العملاء المرتقبين 
= أعرف أنماط شراء العملاء وحاول أن تحدث by‏ من التواؤم بين تنمطك 
البیعی وأتماط شراء العملاء للحصول على أفضل النتائج. 
- أعرف مختلف المواقف البيعية وكيف تتوافق معها. 
۳- حاول آن تصمم برنامج لوصول إلى العملاء المرتقبين وأن تستعين بهذا 
البرنامج فى البحث عن هؤلاء العملاه. | 
4- حاول تنمية وتطوير أساليب ووسائل تقديم أو عرض السلعة للعميل. 


۱۹6 





39 البيعية المطلوبة وأن ا‎ ae أن تنفذ أو تج ی | الاتصالات‎ djl - ~e 
۰ إتمام الصفقة البيعية بنجام.‎ 
تابع الجهد البيعى باستمرار وذلك للاحتفاظ بعلاقة طيبة مع العملاء.‎ -5 

۷- أعرف كافة الحقائق ق المتصلة بالعملاء والأعمال والأنشطة التى يقومون بهاء 
وكذلك الوقف JU‏ للعملاء. .. حيث تساعدك هذه الحقائق ثق فى حفزهم على 
الشراء واتمام عملية البیع. . | | 

0 |  .ءالمعلا‎ ١١ اجب بدقة علی کل أسثلة واستفسارات‎ ۸ ٠ 

4- تأکد من آن کل عمیل فى منطقتك البيعية قد lp gb‏ | 

۱ العادل عند تخصیص الحصص البيعية للعملاه. ۱ 

۰- [دارة ومتابعة برنامج الرقابة على الخزون لدی العملاء وتأکد من جر 

| ' الراجعة الدورية الشهرية للمخزون لدی العملاه الرئيسيين.‎ ٠ 

۰ ۱- تأکد من آن حالة الخزون لدی العملاه مطابقة للمواصفات. - 


۰ ثالثا: تحمل المسنوليات تجاه الشركة أو الس“ 


)١‏ حاول أن تنجز أو تحقق الحصة البيعية الخصصة لك داخل المنطقة 
| البيعية التی تعمل بها. ۱ 
2k (۲‏ یت 3 تحتنالهدف الکلیامحدد لها 


cv ۱ | ۱‏ حاول أن تحتفظ بسجلات دقيقة ووافية لأغراض الرقابة والتابعة. 


a‏ اتصل بعدیر البیعات الذی تتبعه من خلال خطاب أو مذكرة أو تقرير 
اسبوعى بالإضافة إلى التقرير الربع سنوی آو النصف سنوى أو السنوی. 
(eo‏ أجب على أسئلة واستفسارات مدير المبيعات يكل دقة. 0 
ee a 2‏ آن تزود العلومات الطلوبة بالنسبة لتاجر السلسلة الوجودة فى 
aie‏ وذلك بهدف إعداد uit‏ الكلية على الستوى ك الكلى. 
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۷ آعرف مدیر البیعات الذی تتبعه معرفة شخصية وما هی أفضل الطرق 
للتعامل معه. 

۸) أعرف تاريخ الشركة جيدا وكذلك الهيكل التنظيمى الحالى. 

٩‏ أعرف سياسات وقواعد الشركة أو المؤسسة. 

)٠‏ أعرف أهم الأشخاص فى الشركة أو المؤسسة ومراكزهم التنظيمية. 

)١‏ ابحث عن الأفكار التى تساعد الشركة أو المؤسسة.وحاول أن تبيع هذه 


)ساعد الشركة/ المؤسسة فى أن تحتفظ بعلاقات عامة جيدة مع الجماهير 


1) راقب جيدا أى سوء استغلال للعلامة التجارية الخاصة بالشركة واكتب 
تقرير عن ذلك فورا. | 
رابعا: إدارة الجوانب الفنية للوظيفة : 
-١‏ أعرف خصائص ومزايا جميع المنتجات بالشركة وكافة خطوط الإنتاج التى 
تعامل فیها الشرکة. | | 
۲- أعرف جیدا طبيعة السوق الذی تتعامل بها. 
۳-أعرف الثافسین. 
4- أعرف جيدا المنطقة البيعية التی تعمل بها. 
ه- تفاعل مع زملائك واقرانك بفعالية. | 
1- أعرف كيف يمكنك تقديم السلعة إلى العميل مباشرة أو من خلال أعلان 
مشترك فى المنتجين. 
۷- حاول آن یتوافر لديك معلومات کاملة فیما یتعلق بقوائم الاسعار ومعدلات 
التوزیع . وأسعار الصنع... اٍلخ. 
۸- حاول آن تتبع أسلوب التوزیع الباشر» وحاول الاتصال بالرکز الرئیسی 
للشركة آو الزسسة وأن تزشر علیهم فی ضرورة الاحتفاظ بمساحات خالية 
للتخزین وکذلك الابقاه علی مستویات الخزون فی حالة مناسبه. 


WY 


المؤهلات المطلوبة فى وظيفة مندوب البيع 

أولا؛ التعليم: 

آربع سنوات تعلیم جامعى أو ما يعادله- - التخصص الرئيسى إدارة 
الأعمال والتخصص الفرعى تسويق أو اقتصاد» ویكون مفضلا فى هذه الحالة. 
۱ ثانیا : الخبرة فی العمل : 

الخبرة فی آعمال البیعات تکون مفضلة ولکنها لیست ضروریة- الخبرة 
فی مجال او آکثر من المجالات الاتية مطلوبة بدرجة کبیرة: المحاسبة- |دارة 
الاعمال الکتبیة- ی طرق وإجراءات ١‏ لعمل- تحليل النظم- إدارة 
الأعمال عموما. | 
ثالث : القابلية أو الاستعداد البیعی : 

القابلية أو الاستعداد البيعى مطلوب بالطبع- وبالمقارنة بأسلوب البيع 
الذى يعتمد على الضغط لإنجاز طلبية واحدة فإن طبيعة الطلب المتكرر فى هذه 
الوظيفة يفرض وجود مدخل بيعى يعتمد على التشاور الذى يؤدى إلى plat‏ 
العميل. ظ 
| رابعا: المظهر: 

مظهر شخصى يبعث على السرور ويشمل: النظافةء الهتدام 
الاستعدادء الجيد أى أن يكون الشخص مهيأ للمقابلة القدرة على التحدث 
بوضوح وبأسلوب يحدث السرور فى النفس. 
خامسا : الدگاء 

يلاحظ أن الطبيعة الفنية لتقاریر ونظر البیع وكذلك كمية التفاصيل غير 
العادية فى أداء الواجبات البيعية إنما يتطلب تفكير حاد ودقيق وواضح 
ويتطلب الأمر لذلك قدرة كبيرة على الخلق والإبداع فى حل مشكلات العملاء. 
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سادسا: الشخصیة: . 
شخص یعتمد علیه- الکرامة الشخصية والنضج- شخصية أخلاقیة- 


سمعة طيبة فی المجتمع. 
سایعا : الصحة : | 

- الحالة الصحية الجيدة شرط ضروری للوظيفة البيعية. 
المعارف::. | 


)١‏ المعرفة بالمنتجات التى يبيعها. 

۲ العرفة بالشركة آو الزسسة التی يعمل بها من حيث تاريخ هذه الشركة. 
۳ العرفه بسياسات وإجراءات الشركة. 

5) العرفة بالنطقة البيعية بشکل دقیق. . 5 
©) المعرقة التامة بالعملاء الرئیسیین الذین یتعامل معهم. 

6 العرفة بأاسس فن البیع ومبادئه. 

۷) العرفة بأسالیب وطرق فن البیع. 

(A‏ العرقة بمستویات الأداء التوقعة. 

المهارات: 

۱- الهارة فی أداره الذات. | 

۲- الهارة فی تخطية النطقة البيعية الخاصة به. 

۲- الهارة فی تنظیم وزيادة الوقت الخصص للبیع الباشر وجها لوجه مع 

العملاء. 2 | 
-٤‏ المهارة فى الوصول إلى الشخص المطلوب عند الدخول إلى العملاء فى 
الشركات والمؤسسات. 

»- الهارة فى استخدام الهاتف لتحدید مواعید لقاء العملاه. | 

۰- الهارة فی توجیه الاسئلة رفن إلقاء الأسئلة). 

۷- الهارة فی الاستماع النشط أو الفعال. | 

۸- الهارة فی تقدیم صورة طيبة عن نفسه وعن السسة التی یعمل بها. 

4- الهارة فی بده الناقشة البيعية. 
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۰- الهارة فی استخدام العینات البصرية أثنا» القابلة البيعية. 

۱- الهارة فی ترجمة الحقاشق الفشية التصلة بالسلعة ال مزايا وفوائد | 
ET‏ 05 

۲- الهارة فی الرد علی الاعتراضات. . 

۳- الهارة فی بیع الجودة وليس السعر. ٠‏ 

6 - الهارة فی اتمام الصفقة البيعية بنجا. 

۰- الهارة فی متابعة عملية البیع بشکل فعال. 


56 المهارة فى تسجيل المعلومات. ۱ 0 
۷- الهارة فی التعامل مع الأوراق والمستندات والسجلات بفعالية وبسرعة. 
الانجاهات: ۰ 


۱) الحماس الستمر حتی فى ظل أسوأ الظروف. 

۲ القدرة على التفکیر والتصرف والحديث بطريقة إيجابية وبشكل يوحى 
RN‏ | 

۲ الإرادة والتصميم على النجاح. 

)٤‏ الاستعداد للتعاون. 

ه) إدراك الحاجة لتحليل الأداء الذاتى. 

ادراك الحاجة الي أن يضع نفسه مكان العميل أو المشترى لكى يرى ما 
پراه. | 0 

آن یفکر فى اهتمامات ومصالح الشركة وكذلك فى اهتمامات ومصالح 
العلاه. e‏ . 

۸ الدقة ومراعاة الواعید. 

٩‏ الاصرار. 

۰) الاحخلاص. 

۱ ارغبه فى تنمية الذات. 

۲) الكرامة والاستقامة. 

۳) الثابرة والعمل الجاد. 


۷۰ 
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نحن نقصد بوظيفة التوجیه ذلك النسق الذی یتبعه السئولون فی 
المنظمات للتأثير فى الأفراد والجماعات لأداء العمل بانسجام وباختیارهم 
لتحقيق الأهداف. 
حیث قد لوحظ آن هذه الوظيفة تتضمن مجموعة من الحقائق هی". 
* أنها تتعلق بإدارة العنصر البشری فی النظمة. 
* آنها الوسيلة التنفيذية لتحقیق التعاون بین العاملین فی النظم. 
۰ آنها تمارس بفاعلية آکثر فی عملیات القيادة والخفر الأنسانى والاتصالات. 
۰ وهذه الوظيفة یستلزم نجاحها توافر مجموعة من الشروط من أهمها". 
* تفویض السلطات بشکل مناسب. 
۰ ایمان الروساء بان الادار ة هی فن التعامل مع البشر. 
* الوضوح والصراحة فی اعطاء التعلیمات. 
؟ تزوید الرووسین بكافة المعلومات التى تمكنهم من أداء عمالهم ومن 
هذه النطقة نبداً حدیشنا عن توجيه النشاط البیعی وذلك من خلال 
استعراض آأهم وسائل التأثیر التی یمکن استخدامها رجل البیع لضمان 
نجاح العملية البيعية وذلك على النحو التالى:- 
(۱) مهارة الاتصال الاقناعی : 
الأقناع هو الاتصال الذی یحدث عندما یواجه العلن عن قصد رسالة 
إعلانية لأحداث تأثير مركز على اتجاهات وسلوك مجموعة معينة من 
المستهلكين. 
ويتضمن ذلك النموذج مجموعة متكاملة من المكونات المترابطة والمتفاعلة 
وفق ترتيب و أولويات معينة وذلك على النحو التالى: 





''' محمد سلامة الحيوشى وآخرون- الإدارة علم وتطبيق- درا المسيرة عمان ۲۰۰۰ ص ۱۲۰. 
oo!‏ محمد الصیرفی - التوجیه الابداعی - دار حورس- الاسکندرية ۲۰۰۵. 
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جمع العلومات اللازمة وتحلیلها وتشمل البيانات الخاصة بالتغیرات ‏ 


التالية: 
٠‏ متغيرات بیئیه. 
٠‏ المستهلكون. 
: الوسائل الاتصالية. 
» التغیرات التسويقية. 
٠‏ ۲- تحدید أهداف عملية الاتصال الاقناعی. 
۳- تخدید مزیج الاتصال الاقناعی ویشمل:. 
. فثات جمهور الستهلکین المحددین. 
٠‏ قنوات الاتصال الاقناعی وأشکاله ووسائله. 
٠‏ الرسالة الاعلائیة" الضمون والشکل". 
-٤‏ قياس النتائج والقارنة بین الخرجات والستویات الستهدفة. 
ه- التغذية العكسية وتظهر الفروق بین النتائج الفعلية والنتائج الستهدفة. 
*- دراسة الظواهر والتغیرات الجديدة الناتجة عن التغذية العكسية. ‏ . 
~v‏ تصحیح القرارات وترشيدها والقيام يإجراءات تصحيحية تطبق على | 
الدخلات الاتصالية الجدیدة ۱ . ۱ 
ویتکون gigs‏ الاتصال الاقناعی من ثلاث عناصر اساسية هی: 
1- العتصر الخاص بمن قام بالاتصال أو الصدر ویتضمن ما یلی : 
ه تكوين وتحديد مجموعة الموضوعات والقضايا الاقناعية. 
ه الدراسة التحليلة للجهود. ٠‏ 
» آعداد الر سالة الاقناعیه. | 
۲- العثصر الخاص بالوسائل الاتصالية الستخدمه. 
۳- العنصر الخاص بجمهور الستقبلین ویتضمن ما یلی : 
. تفسیرات الرسالة الاقناعية علی ضوه الخبرات والاتجاهات والقیم. 


VE 





ه استشارة الدوافع والحاجات لدى الجمهور بما يتمشى مع الدعاوی 
الاقناعية. 2 


& الاستجابة 5 الجمهور. 


خطوات تأثبر الاتصال الاقناعی : 


(١ 


(Y 


ئ( 


(© 


(1 


تعریف الستهلکین بالسلعة آو الخدمة العلن عنها وذلك عن طریق الرسالة 
الاعلانية الفعالة التی تحتوی علی القدار الکافی من العلومات والحقائق 
المتعلقة بالسلعة أو الخدمة العلن عنها. 

تحويل عملية الإدراك إلى عملية اهتمام والتذكير باسم السلعة أو الخدمة 
المعلبن عنها مع ضرورة الربط بین خصائص السلعة وحاجات الستهلکین 
بهدف زيادة الاهتمام والتذکیر بالسلعة. 

التأثیر فی اتجاهات الستهلکین الرتقبین نحو السلعة أو الخدمة وزيادة 
رغبتهم بالحصول علیها. 

اقناع جمیع فئات الجماهیر بخصائص السلعة ومزایاها وتدعیم الا قتناع 
لدی الستهلکین الحالین لها. | 

حث الستهلکین علی اتخاذ مواقف ايجابية تتمثل فی الاستجابة للدعوة 
الإعلانية مع التأكيد على البناء الدوافعی الذی یمکن أن يتحقق من خلال 
الرسالة الإعلانية. 

دراسة التأثير الأعلانى المتحقق وقياس مدى نجاح الإعلان والتعرف على 
نقاط القوة والضعف بهدف تطوير البرنامج الاتصالى ليتلائم مع الأهداف 
الإعلانية الموضوعة. 


داذا یفشل الاتصال الاقناعی؟ 
-١‏ لغياب التغذية العكسية فی الاعلان حیث لا یستطیع الستهكك الاستفسار 


فى نفس اللحظة عن العلومات التی قد تکون غامضه. 
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۲- لعدم وجود مجال تخیر الشتركة بین العلن والجهود تزکد فهم الرسالة 
الإعلانية. 

: لوجود مجموعة من القيود والتى تتمثل فى‎ -٣ 
قيود خاصة بالمستهلك مثل الممل والتخوف من السلع الجديدة‎ ٠ 
قيود خارجة عن المستهلك وهى مجموعة مثيرات المنافسة الموجودة فى‎ ٠ 

البيئة المحيطة بالمستهلك والتى تشتت انتباه المستهلك. 
٠‏ قيود تتمثل فى الترميز الخاطئ فالاتصال لا ي يتحقق إلا إذا فهم المستقبل 
نفسه الغرض الذى يريده المعلن. 

الاتصالات الشخصية بالندویین< 
تعتبر لاتصالات التی یقوم بها مدیر البیعات شخصیا مع مندوبی 

البیع » طريقة فعالة فى الإشراف عليهم؛ وتوجیه جهودهم إلى المسارات التی 

يمكن أن تحقق أهدافهم وبر هن مثل هذه الاتصالات تحقق مزایا عديدة 

٠ = أهمها:‎ 

۱- التعرف علی الطرق والاسالیب البيعية التی یستخدمها ارچ وتقییم 
مدى تأثيرها على الأداء البيعى. 

۲- مراجعه السجلات التسی یستخدمها الندوبون وفحصص ما تتضمئه من 
بیانات. 

*- مناقشة السلبيات أو الإيجابيات المرتبطة بأداء مندوب البيع. ومعر ف 
الاسپاپ التى قادت إلى ذلك ومحاولة وضع الحلول المشتركة للتغلب 
علی السلبیات. والاستفادة من الایجابیات التی تکشف عنها المارسة 
والخبرة. 

4- توفير جو من التفهم لهسوم وشکاوی الندوبین. وهذا یساعد علی رفع 
روحهم العنوية ویزدی الی زيادة معدلات انتاجیتهم. 





د. ناحى معلا- مرجع سبق ذکره ص 4۳۰ وما بعدها 
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ه- إن الاتصالاات الشخصية تتیح لندوبی البیم مراجعة توقعاتهم وتعدیلها فی 

ضوء الخلاصات والقناعات التى يتم التوصل إليها أثناء المناقشات. 
هذا مع ملاحظة أن النطاق الذى تأخذه هذه الاتصالات سواء كان 
ذلك داخل المؤسسة أو فی السوق. یجعل منها أسلوبا |شرافیا مرنا. ففی کثیر 
من الأوضاع› ونتيجة لعبء العمل الملقى على مدير المبيعات أو مشرفى البيع لا 
يستطيع هؤلاء القيام بالاتصال بالمندوبين فى السوق. ولهذاء فإن اتصالهم داخل 

المؤسسة يمكنهم من تحقيق الهدف من هذا الاتصال الشخصى. 

وهناك مجموعة من القواعد التى يجب أن يراعيها مدير المبيعات أو 

الشرف البیعی فیما يتعلق بهذه الاتصالات وهذه الاعتبارات هى : 

)١‏ يجب على مدير المبيعات تكريس وقتا أطول للاتصال بالندوبین یتیح له 
فرصة الحكم والتقيم السليم لمشكلاتهم وهمومهم. 

۲ توفر عملية الاتصال للمندوب فرصة التعلم والتدريب على مواجهة الموقف 
واتخاذ القرارات الناسبة. 

۳ یجب علی مدير المبيعات أن یبرمج الوقت الخصص لاتصال. بالشکل 
الذی یسمح بمناقشة الجوانب والوضوعات الرئيسة التی تهم الندوب. 
وخاصة ما یتعلق منها بمعالجة الاعتراضات التی یثیرها العملاء والتغلب 
علیها. 

4) إن عملية الاتصال يجب أن تأخذ الطابع الودی. وان تبتعد عن نمط 
العلاقة الرسمية التى تضع كل من المدير والمندوب فى إطار علاقة الرئيس 
والمرؤوس. فكما قلنا. فإن سندوب البیع يتمالكه دائما الإحساس 
بالاستقلالية و الحرية. ولهذاء فإنه يرى فى ممارسة الأشراف عليه نوع 
من التهديد لحريته واستقلاليته. 

المراسلات الشخصية: 

تلعب المراسلات بين مندوبى البيع ومدير المبيعات دورا هاما فى عملية 
الأشراف. وخاصة فى الأوضاع التى لاا تسمح فيها ظروف عمل المندوبين أو 
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يوق البیعات بالاتصال الشخصی ببعضهم البعض. ویبرز هذا الوضع بشکل 
واضح. عندما تکون الناطق البيعية التی یعمل فی نطاقها مندوبو البیع بعيدة 
عن مقر الإدارة العامة التی یتواجد. فیها مدیر البیعات. وفى هذه الحالة تکون 
الراسلات هى الحل الممكن. 

وبالرغم من الميزة القترنه بالراسلات» الخاصة باتاحه الفرصة ادوپ 
لعرض مشاکله بصورة مفصلة وکامله إلا أن المعوقات التى ترتبط بسرعة أداء 
الخدمة البريدية» كانت وما زالت تقف عائقا أمام فاعلية هذا الأسلوب فى 
الإشراف. هذا وقد ساعد e‏ خدمة 2 الفاک‌سمیلی على التغلب على هذه 
المشكلات. 
الاتصالات غير الشخصية: 
أ- الاتصالات الهاتفية والتلغرافية : 

من الأمور الشائعة فى البيع» استمرارية الاتصالات بين مدير المبيعات 
ومندوبی البیع . فطبيعة وديناميكيا يات العملية البيعية تقتضى ذلك. وخاصة فى 
حاله الندوبین الجدد أو فى حالة السلع العمرة التی تتصف دائما بارتفاع 
تکلفتها. والركزية فی سلطة اتخاذ القرارات التعلقة بشرائها. ولهذا فان متابعة 
عملية البیع فى مثل هذه الحالات تحتاج ای تصرف سریح من جانب الندوب. 
وهنا. ویلعب الهاتف أو التلغراف أو حتى الفاكسميلى دورا فى التسريع بعملية 
البيع وصولا الی نهایات ناجحة فی عمل الندوب. ومع ذلك فإن تكلفة تأدية 
هذا النوع من الاتصالات وخاصه عندما تکون السافات بعيدة تعتبر عنصرا 
محددا لمدى الاستفادة من هذا الأسلوب فى الإشراف. 
ب- التقارير الدورية : 

تعتبر التقارير الدورية وسيلة إشرافية يمكن أن تزود مديرى المبيعات 
بآلية فعالة للتأكد من تطبيق مندوبى البيع للإجراءات وقواعد السياسة البيعية 
للمؤسسة, بالإضافة إلى التعرف على درجة فاعلية التوجيهات والتعليمات التى 
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تعطی لهم من قبل مدیر البیعات. ومن آبرز الزایا القترنة بتطبیق أسلوب 
التقاریر ما یلی:- | | 
۱- اتاحة الفرصة آمام مدیر البیعات للتعرف علی ما یجری فی میدان العمل. 
وفی هذا المجال. تعتبر التقاریر وسيلة فعالة فی ریط الدیر بمندوب البیع 
فى السو ا 
۲- تزود التقاریر الدورية مدیر البیعات بالعیار الناسب الذی یمکن الاعتماد 
عليه فى تقيم أداء الندوبین واجراء القارنات الضرورية فی هذا المجال. 
۳- تساعد التقاریر الدورية مدیر البیعات فی مراجعة البرامج والخطط البيعية 
التی تکون قد وضعت. وهذا ‏ بالطبع. يساعد فى عمليات إعادة التخطيط 
والوضول إلى خطط آکثر واقعية. 
-٤‏ تعتبر التقارير وسيلة إشراف فعالة فی الاوضاع التی یکون فیها عدد 
الندوبین کبیرا معا یصعب الاتصال الشخصی بهم. 
بالإضافة إلى أنها أسلوب مناسب عندما تکون السافة بين ميدان عمل 
الندوبین وبین ادارة البیعات طويلة. 
هذاء وتجدر الإشارة إلى أن هناك أنواع متعددة من التقارير التى 
تختلف باختلاف الغرض منها ومجالاتها. وعموماء فإن التقارير الدورية 
يمكن أن تتناول مجالات كثيرة أهمها: 
-١‏ زيارات العملاء فى مواقع تواجدهم. 
۲- تکالیف تأدية النشاط البیعی. 
۳- حجم السوق الرتقب (عدد العملاء الرتقبین). 
6- شکاوی العملاء واعتراضاتهم. 
۵- الوضع التنافسی فی السوق. 
-٩‏ الرکز الالی والائتمانی للعملاه. 
۷- تأثیر إعلانات المؤسسة علی وضع السلعة أو الخدمة فی السوق. 
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إن المعلومات الواردة فى التقرير يمكن استخدامها من قبل مدير 
المبيعات لأغرا اض متعددة منها.مقارنة مستويات الأداء الفعلى مع المستويات 
المخططة. كما يمكن استخدامها فى تخطيط النشاطات المختلفة لمندوبى البیع. 
وأخيراء فإن من الأمور الواجب التأكيد عليها أثناء مناقشة موضوع 
الأشراف على مندوبى البيع» ما يتعلق بضرورة التغيير فى منهجية ونمط 
العملية الإشرافية. ولابد لدیر البیعات الناجح أن يطور لنفسه من المعايير 
وال لیات مايمكنه من تحديد ومعرفة ما إذا كان الأمر یستدعی احداث 
التغييرات الطلوبة» سواء كان فى نمط الأشراف أو حتى فى بعض السياسات 
والإجراءات الإشرافية وعموماء فإن من أهم المعايير التى يمكن الاستعانة بها 
کموشرات علی ضرورة التغییر ما یلی :- | 
-١‏ الارتفاع اللحوظ فى معدل دوران العمل بين صفوف مندوبى البيع. 
(والمقصود هنا هو معدل ترك المندوبين العمل الحالى). 
۲- الارتفاع اللحوظ فی تحول العملاء إلى و منافسة والتوقف عن 
التعامل مع المؤسسة. 
۳- زيادة الشکاوی القدمة ف العملاء. 
4- زيادة عدد طلبات الشراء الواردة بالبرید أو الهاتف. 
- انخفاض نسبة البیعات الفعلية Jf‏ عدد الکالات البيعية. 
*- ارتفاع تكلفة النشاط البیعی. ‏ " 
۷- انخفاض الروح العنوية بین صفوف مندوبی البیع. 
(") مهارة إدارة الوقت فى الأداء البيعى: 
لما كان النطاق الزمنى لما تقوم به من تصرفات وأعمال محكوماً فى و 
النهاية بمحدودية الوقت. كمصدر يمكن أن نقدر فى إطاره حجم إنجازاتناء 
فإنه يمثل بعدا استراتيجيا فى منهجياتنا السلوكية. يجب أن نهتم به وأن 
نعرف كيف نديره فى الاتجاه الذى يضفى على ما نحققه من إنجازات المغزى 
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والمدلول. فالوقت مؤشر كفاية› وعنصر دقع فی حياة الانسان. ومن هنا. فان 
السژولین فى إدارة البیعات. سواء کانوا مدیرین آو مندوبی بیم یجب أن 
بقدروا قیمته؛و ان یعرفوا كيفية استخدامه بکفاية وبالشکل الذی یمکنهم علی 
تحقیق آهدافهم وأهداف الوسسة. 

وعلی مستوی مندوب البیع. فان الوقت يمثل بعداً هاماً فى تحديد 
أدائه ومستويات هذا الأداء. ولهذا فليس الاهتمام به واحترامه هو الغاية. وإنما 
يجب على مندوب البيع أن يطور آليات عمله اليومى بطريقة يتم بواسطتها 
توزيع الوقت التاح له على حيثيات برنامجه البيعة اليومى. بحيث يستطيع 
بذلك تحقيق مستويات إنجاز مرتفعه بأقصر وقت ممكن. 

وتشير نتائج الدراسات فى هذا الصدد إلى أن مندوبى البيع الناجحين 
هم الذين يستطيعون إدارة أوقاتهم بكفاية» ويوزعونها على عملائهم بالشكل 
المتوازن الذى يمكنهم من تحقيق التغطية المناسبة للفرص البيعية التاحة فی 
مناطقهم البيعية التى تقع ضمن نطاق تحكمهم ومسئوليتهم. 

ولئن دلت هذه النتائج على شی. فانما تدل علی أهمية عنصر الوقت 
فى عمل مندوب البيع › وهو ما یملی علية ضرورة إخضاع هذا العنصر لنطق 
التخطيط والبر مجة التى تساعد على توزيع العبء اليومى للعمل على النطاق 
الزمنى الخصص لهذا العمل. إن مثل هذا النوع من المطابقة من شأنه أن يتيح 
لعناصر الدفع فى الأداء البيعى أن تعمل وبفاعلية . ويكبح جماح عناصر التعطيل 
لهذا الأداء» وصولا إلى الحد من مصادر أضاعه وهدر الوقت. وزيادة ذلك الجزء 
من الوقت الذى يمكن تكريسه للعمل والنشاط 
الأسباب الرئيسة لضياع الوقت: 

تكمن الإدارة الفعالة للوقت فى إمكانية تحديد أكثر العوامل التى تؤدى 
إلى ضياع الوقت. ويوضح الجدول التالى أكشر هذه العوامل شيوعاً فى مجال 
الأداء البيعى : 





| العمل الت تؤد إلى يوقت مندوب الب وعجالاته 


٩‏ الکالات الهاتفية ٩‏ التأخیر فی السفر والتنقل 
* الاجتماعات | | * عدم احترام الواعید 
٩‏ الراسلات | ١‏ الاتصال بأفراد غیر معوضین بالشراء 


٩‏ لحاجة ال التخطیط  ٩‏ لاتصال بأفراد لا یحتاجوا الی السلعة و 
| الخدمة الباعة 
* الحاجة إلى نظام أولويات ٩‏ وجود عناصر تشویش آئنا» العمل البيعة 
]| *الالتزام الفرط 
٩‏ الحاجة إلى التعويض ۱ 
واذا كانت ae eqn‏ المشار إليها فى الجدول هی pal‏ | 
المجالات التی یمکن آن يضيع أثناءها أو بسببها وقت مندوب البیع» فاننا 
نوردها علی سبیل الثال لا الحصر. فهناك الکثیر من المجالات الأخری التی 
يمكن أن يهدر فیها الوقت. ویستطیع سندوب البیع معرفة هذه المجالات 
وتحدیدها من خلال المارسة اليومية. . ومع ذلك. فإن تحديد الوقت الضائع فى 
بعض مجالات عملية البیع رکالعرض البیمی مثلا) یعتبر مهمة یکتنفها کثیر من 
الصعوپات. وخاصة بالنسبة للمندوبین البتدئین. وهو ما يبرر وجود مدير 
البیعات نفسه و احد الندوبین القدامی مع الندوب الجدید U3)‏ عملية العرض 
البيعى. أو حتى آثنا» آجرا» الأخیر للمکالات الهاتفية مع العملاء الرتقبین. 
سواء كان الغرض من هذه المكالمات هو البحث والتنقیب عن عملاء جدد. أو 
استلام الردود وأوامر الشراء. 
إن المشكلة المرتبطة بعملية إدارة الوقت تشبه إلى حد كبير تلك المرتبطة 
بعملية إدارة المال. فقبل أن يكون مندوب البيع قادرا على إدارة وقته بالكفاية 
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الطلوبة . فإن عليه أن يعرف المجالات التی یکرس لها الوقت. وفیما |ذا کانت 
هذه المجالات مرتبطة بعناصر الدفع والاتجاز التی ینطوی علیها العمل الذى 
یقوم به. | | | | 

والحقيقة. آنه سن النادر آن تتطابق التقدیرات الخاصة باستخدام 
الوقت مع النتائج الفعلية التی تسفر عنها هذه التقدیرات فمدیرو البیعات آو 
حتی مندوپو البیع لا یستطیعوا تحدید الوقت بشکل دقیق الذی ینبغی علیهم 
تكريسة فی تأدية الکثیر من الانشطة الرتبطة بأداء عملهم. مثل الرد علی 
البريد ‏ وانتظار الآخرين وغير ذلك. فكم من مندوب للبيع حاول السك بمجلة 
ليتسلى بهاء أو عمد إلى كوب قهوة ليشربه؛ بمجرد أن يطرأ أى تأخير فى 
سفرة إن هذا التوجه فى استخدام الوقت يعتبر سببا رئيساً فى إضاعة جزء كبير 
من الوقت. ومندوب البيع الناجح هو الذى يستطيع أن يحول الوقت الضائع 
" فی الانتظار إلى عمل مثمر. 

إن على مندوب البیع» أو حتى مدير المبيعات أن يكون قادراً على 
تطویر الالیات والأساليب التی یستطیع بواسطتها تفعیل الوقت التاح. ومن أهم 
الأساليب فى هذا الاتجاه. تبنى المندوب لنظام أولويات يستطيع بواسطته 
إجراء التعديل المناسب فى برنامج عمله اليومى. كذلك» بالنسبة لمدير المبيعات. 
حيث يتعين عليه اتباع مثل هذا النظام» سواء بتطبيقه شخصياً أو عن طريق 
سكرتارية إدارته- حيث يتم من خلاله تكريس الوقت المناسب فى المسائل 
المجدية والرتبطة بالعسل. وضمن هذا السیاق فإن على المدير أو المندوب أن 
يطور المعايير المرتبطة بجدوى كثير من الأعمال التى تدخل ضمن نطاق العمل. 
وإلا. فإن هذا الأسلوب يمكن أن يؤدى إلى نتائج سلبية. 
تخطيط وقت الندوب: 1 

ان کثیرا | من عوامل سوه استخدام الوقت انما یکون نابعا من عادات 
سلوكية شخصية. ولهذاء فان جانبا هاماً فى عملية الادارة الفعالة للوقت. 
یرتبط بقدرة الندوب آو الدیر علی ادارة شون عمله وأسالیب الادارة الذاتية 
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للوقت کثيرة وستعددة ومن أبسطهاء البدء بعمل قائمة بأهم الأعمال التى ' 
ینبغی القیام بها كل يوم وبعدها يتم ترتيب هذه الأعمال طبقاً لأولوياتها . 
وأهميتها. ولتكن البداية فى تأدية هذه الأعمال بذلك العمل ذى الترتيب الأول 
بحيث لا يجوز الانتقال إلى العمل التالى إلا بعد إنجاز العمل الأول» أو الوصول 
<< إلى نتيجة معينة (سواء سلب أو إيجاب. 0 | 
أن لاستمرار والثابرة على ممارسة هذه العادة فى تخطيط وبرمجة 
٠‏ العمل اليومى لمندوب البيع من شأنها أن تنمى لديه القدرات والمهارات اللازمة 
رون ذات نطاقات زننية أطول (آسبوع شهر Gil... ê‏ | 
تعتبر الأجنة اليومية التى يمكن اقتناءها من قبل مندوب ا إدارة فعالة ‏ 
فى الاتجاه نحو الاستخدام الأمثل للوقت. . . | 
أن لبرنامج الفعال لإدارة وقت ا تتوفر فيه 
المقومات التالية :- 
4 المرونة الكافية. فجزء من الإنجاز الذى يمكن آن تحققه الخطط والبرامج 
. التی یصنمها الندوب یعتمد علی الواقعية التی تنطوی علیها تلك الخطط 
فتحديد ما يمكن انجازه من الأعمال يعتبر ذا آهمية آکبر من تحدید 
. الأعمال والتى يجب إنجازها. فهناك الكثير من العوامل المرتبطة بالوضع 
ت التى يمكن أن تضع حدودا وقيوداً على إمكانيات المندوب وقدراته 
على الإنجاز. 
وجوه ۳ حيث يمكن أن تناط مسؤولية القيام ببعض 
الأعمال الروتينية. مثل | لرد علی الکالات الهاتفية واستلام الرسائل وغیر 
ذلك إلى سكرتارية إدارة المبيعات للتعامل معها. 
۳ أن البرنامج الفعال فى إدارة وتخطيط الوقت الخاص بالأداء البيعى يجب 
أن يتيح الفرصة لعمليات التفويض المناسبة لمتابعة الأعمال والتحول إلى 
البدائل المتاحة المختلفة. 


۲ 


یحور 
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؛) التوزيع الناسب للوقت بالنسبة للعملاء. إن هذا البعد فى عمل مدير 
المبيعات من ناحية. ومندوب المبيعات من ناحية أخرى يمثل جانبا 
أساسيا فی عملية الادارة | لفعالة للوقت. وهناك بعض الداخل العملية 
التی تم تطویرها فی |طار الجهود البذولة فى اتجاه تفعیل عملية 
استخدام | لوقت. وسنقوم بتوضيح أهم هذه المداخل. 
اولا: تخطیط عملية الاتصال البیعی الهاتفى : 
تتطلب عملية |جراء اتصالات بيعية هاتفية درجة من التخطیط العلمی 
الذى يجب اتباعه كمنهجية عمل من قبل مندوب البیع. 
وحتى يمكن القيام باتصالات بيعية فعالة من خلال الهاتف. فان کثیر 
من مندوبی البیع المارسین یحاولون تطویر الخطة حتى قبل أن يقوموا بتقدیم 
بطاقة التعريف إلى الشخص الستقبل. وبناء عليه » فإن تخطيط عملية الاتصال 


البيعى الفعال تشمل ما یلی :- 
-١‏ مراجعة الموقف الحالى لحساب كل عميل والأهداف بعيده المدى الموضوعة 
له. 


۲- تحدید هدف مناسب لکل اتصال هاتقی. 

۳- تخطیط كيفية بدء الاتصال الهاتفی. 

4- صياغة عبارة قصصية حول ما يمكن أن تقدمه السلعة أو الخدمة من مزايا 
par‏ 2 

ه- عمل بعض ! لتوقعات التی تنطوی علی اعتراضات معينة ثم تحديد كيفية 
التغلب علیها. 

۰- صياغة الأسئلة الناسبة لقفل الحوار البیعی. 

۷- تخطیط عملية التابعة الضرورية للاتصال الهاتفی. 


۱۸۵ 





ثانیا : الاحتفاظ بسجلات منظمة عن العملاء: 
بالإضافة إلى تخطیط عملية الاتصال البيعي. فان مندوبی البیع . 
يحتاجون أيضا إلى تسجيل ما يكونوا قد عرفوه عن كل عميل من عملائهم. 
والاحتفاظ ببطاقات التسجيل من شأنه أن يحقق المزايا التالية :- 2 
- تزويد مندوب البيع بالمكان الذى يستطيع. فيه تسجيل العلومات اللازمه 
حول كل عميل. والتى يمكن أدارتها جنبا إلى جنب مع المنطقة البيعية. 
ب- بالنظر اد أن هذه البطاقات يجب أن تكون محددة وكاملة » فإنها تمكن 
آی شخص من قراءتها وفهم ما تتضمنه من جوانب أساسية عن العميل. 
¢- أن البطاقات من شأنها أن تحفظ معلومات يمكن أن تكون أهميتها , بالنسبة 
للمؤسسة أكبر من أهميتها للمندوب. 
د- أنها تساعد المندوب على التفكير بكل عميل بأسلوب محترف. 
0-20 والحقيقة أن ا | 
۰ 
٩‏ مکان الاقامة. 
الأشخاص  gue‏ 
أرقام الهاتف. 
ساعات الاتصال الهاتفى. 
تاريخ الاتصالات بالعميل. (أول وأخر اتصال تم مع العميل). 
تاريخ العمليات الشرائية ثية والسلع الملستخدمة. 
شروط الائمتان الممنوح للعميل. 
إن الاحتفاظ بهده العلومات فی بطاقات التسجیل. آو حتی فى 
الحاسوبپ من شانه آن يقلل من اعتماد مندوب البيع على الذاكرة التى قد 
يحتاج إلى وقت طویل لاسترجاعها. ونتيجة لذلك. فان هذا سیجمل الوظيفة 


ل م 


۱۸۹ 





البيعة اکثر سهولة. توا فان الاحتفاظ بهذه البطاقات يمكن أن يحل 
مشکلتین رئیسیتین همای . . ۱ 
آن الحوار والاتصال نی هو 5008 ene‏ بیع ولهذاء فإنه إذا 
كان يرى فى الحديث آمرا بسیرا فانه یری فی الكتابة آمرا ی 
(r |‏ أن معظم مندوبى البيع يجدون فى الأعمال الإدارية والمكتبية عوامل هدر. 
وضياع للوقت. الذی یمکن تکریسه لعملیات بیع مبالغ کبيرة من الأموال . 
تعادل العمولات التی یمکن أن يفقدوها مقابل قيامهم بالعمل المكتبى. 


AY 


(؟) مهارة التعامل:- 0 
أ- أنماط العملاء وأساليب التعامل معهم, . 0 

تذكر عزيزى رجل الببع أن عليك أن تتعامل مع العديد من العملاء وان 
لكل عميل طابعة الخاص ومن ثم أسلوبا معيناً للتعامل معه ..... هذا ما سوف 
نحاول ایضاحه فى الصفحات التالية". ۱ 





۱ الرسم مقتسن من الخبراء العرب iv.‏ الهندسة وا لژداره (۲6950) برنامج اس المبیعات 


NAA 





| أنماط العملاء 
رالشجرة الطیبة) 


۱۸۹ 








أنماط العملاء 
(الشجرة الخبیثة) 


۱۹۰ 





ع 
TT‏ 


4» CG هه‎ ¢ ¢ »© 





آرائه تتسم بسرعة التغير. . 

معجب بنفسه ودائماً یقول th‏ 

سريع الغضب. 

يعتبر كل من يتعامل , معه منفذا لتعليماته. 
ينزعج بسهوله وهو قلق الشعور. . 

يقاطعك أثناء الحديث. 


تتعامل معه 
ابتعد عن الدخول فى التفاصيل وركز على الهدف. 
استخدم عبارة (نعم ۳۳ ولكن 9ش 


احرص على مسايرته. 


حاول أن تسيطر على الحديث واجذبه للانصات E‏ 
أطلب نصيحته ورايه فى المسائل الفرعية. 
يحتاج منك إلى مزيد من الصبر واللباقة 


0 لا تعجل فى دفع هذا السيل ره دنم‎ ٠ 


19١ 








من هسو 


٠ 

§ یتصف بحب ار Ades‏ 

© مبتكر فى تطوير الأساليب التى يمكنه بواسطتا استمالتك وجرك إلى 
2035 أحاديثه. 

9 يعتقد أن الوقت لاثمن له.. | 

© غیر مرتب .... مجادل... یحب النقاش. . 

© متحمس وغير منطقى فى الرد عليك 

© يتحدث فى موضوعات تشعبيبه لا يكون لها علاقة بالحديث البيعى. 

© يحاول أن یسیطر علی الحدیث کله. 

0 e ۰ 

eee eter 0 

كيف تتعامل معه 

© قاطعه بلباقة ودون أن تحرجه. 

# أحذر أن تسكت هذا العميل بقوة. ‏ ' 

9 وافق على تعليقاته مع ضرورة ربطها باقترحاتك. 

© أشعره باهتمامك البالغ بما يقوله. 

© حاول دائما أن تمسك بزمام المبادرة فى حديثك إليه. 

9 


أحرص علی إبقاء المحادثة غه ضمن سياق الوضوع ا 


4۲ 





العمیل المتردد 





من هو 


» © ¢ 


لا يستطيع أن يتخذ قرارا فهو متخوف ومتردد. 

يتخذ قراره بصعوبه ويفتقر إلى قدر كبير من الثقة بالنفس. 

مرتاب وشديد القلق وقد یکون خجولا. . 

لايبدى أى معارضة إزاء كل ما يقال له إلا أن إجابته (بنعم) أو (لا) تکاد 
يبدى عدم الرغبة فيما ستجبره عليه من قرارات. 

يبدو مضطرب الأعصاب غير واثق من نفسه. 

یمتحك العدید من الوعود ولا ينفذها. 


© « © # # وه و و و وه هه و و او اه هده هد ده وده > هم عم وه و عه ۰ و 0 و ۰ 


لا تغضب ولا تعامله بعقلانيه. 

كن حازما ورد على جميع اعتراضاته. . 

أعطه الثقة بالنفس واجعله لا يخشى عواقب اتخاذ أى قرار غير سليم. 

لا تنسى أنه بقدر قناعتك فى الرد على اعتراضاته بقدر نجاحك فى 
العملية البيعية له. | | 


۱۹۳ | 








من همو 
٠‏ باحث جید عن العلومات. ۱ 
© يحاول إجراء عدة مقارنات للوصول 7 الا ختیار الانسب. 

9 متقتح الذهن ويقبل حجة الغير إذا ما أنطوت على كد والحقيقة. 
© يميل إلى التحليل والربط بين المعطيات. 
9 یصفی باهتعام ویفکر فی کل ما یعرض علیه. . 
© يتسم بالهدوء ف حديثه وتصرفاته. 


عاملة بوقار واحترام 

استخدام الحقائق والمنطق التحليلى. 

كن جادا فى أسلوب حوارك معه. . 

احرص على إعطائه معلومات صحيحة. 

تأكد من معرفتك التامة بكل ما تعرضه عليه. 

وضح المیزات والفوائد التی يمكن الحصول عليها عند قبوله “a‏ 
| لمیر ۱ | 


os » »© © ¢ 





fe >» ee: | 





يستمع للآخرين دون أن يتكلم. | 
ee‏ و يبدى أى ال 


يبدو رزين وقور. ۱ 


يتأثر كثيرا بالبراهين والحقائق. 


E +‏ 
كيف تتعامل معه 
4 سر معه بخطوات بطيئة 
تحدث إليه بطريقة وديه 
حدثه علی حديث والتزم أنت الصمت. 
حلل وقيم آرائه باستمرار و أعطه نتيجة التقيم. 


قدم له خدماتك من خلال حقائق موجزه. 


140 





¢ ا برشب بان يكون محل مرقبة أو ملاحظة. 
0 بستفسر عن کل شی. ۱ ۱ 
per eg ۰‏ 

: ۰ لا یوجد فی ذهن هذا العمیل شی محدد بریده. | 

< © يستمتع بالتسوق واذا لم یجد شی يفعله ينظر هنا وهناك. 

© ذا حاولت آن تساله عما بریده پذعی آنه مجرد متفرج: . 


| کیف تتعامل معه 1 

ya ۰ ۱‏ ا در ع لو و 
1 1 ۰ لا تحاول استخدام Sl‏ آسالیب ترييجية ضافطة بل قابله ote‏ 
الترحاپ e bee eid‏ 
0 ا 
aah pape a) dant a dye ٩ ۰‏ 


MI 





العمیل التدذمر (دائم الشکوی) 





من هو 


۰ 
۰ 
۰ 
۰ 
9 


٠ 
9 


عدوانى الطبيعة. 

يسعى بعنف إلى إيزاء الآخرين. ‏ 

محدود البصيرة.... حاقد. 

يهاجمك حالما يراك أمامه ويهاجم شركتك وما تقدمه من خدمات أو 
منتجات. 

متوتر الأعصاب ومغرور. 

یغضب بسرعة ویستخدم أسلوب التجریح. | 

يريد أن يترك انبطاعاً بأهميته. 


كيف تتعامل معه 


۰ 


eee? هه وه‎ GG © ¢ 


J‏ تغضب ولا تتعجل 

ابتسم وکن Bole‏ 

استخدم المنطق فى التعامل معه. 

لا تعرهه أى اهتمام لا تأخذ الكلام على شخصك. 
حاول أن تقلل من غضبه ومقاومته. 

قدم خاماتك له هه هه 

استوضحه عما بریده بالضبط. 

لا تجعله يفقدك کرامتك. 

أحذر أن ترد على ytd‏ بخشونة مماثلة. 


۱۹۷ 





| يأخذ شكلا غير مناسب. فى 'وقوفه. لومچلوته.‎ OF 

وه يبالغ .فى ردود أفغاله. 

7 لیس لديه. استعداد: للاقتناع. 

+ یجاول. آن یدخل ,فی- جدل توقیادة الناقشة. | 

ai ۰0‏ أن الذى تعطيه له جنه "الخسارة النعتملة. 


+ خاؤل أ أن ثقنعه .بان اكنخاذه' القزار Ii yap‏ ضیوفر نزفته"وجهده. 7 


۳۷ 





العميل ذو العقلية المغلقة 





من هو 
لا يحب التغير ولا یقبل الأفكار الجديدة. 
حاد الطباع خشن اللغة والمسلك. 


۰ 
۰ 
٩‏ لا یستجیب بسپوله لای اقترحات. 
۰ 

4 یرفض آفکار الغیر باستخفاف. 


٩‏ کثیر الشکوی منك او الآخرين. 
کیف تتعامل معه 


Bob اپتسم وکن‎ ٠ 
لا تعرهه أى اهتمام ولا تأخذ الكلام على شخصك.‎ © 
استخدم المنطق فى التعامل معه.‎ ٠ 
2 ركز على كيفية تقديم خدمات افضل.‎ * 
حاول أن تكشف نقاط عدم الرضا فى حديثه.‎ ٩ 





التعامل مع العملاء 


عزیزی رجل البیع: . 
أنت تقع يومياً تحت تأثیر شبکه لا نهائية من العلاقات مع رژسائك 
فى العمل.... أو مع زملائك..... أو مع مرؤسيك اه أو حتى مع زوجتك 


واولادك وأصدقائك القربین. .. وکلهم عملاء al‏ 
ps‏ اا ۱ 


آن هذه الشبكة من الاتصالات تلقی عليك ضغوطا شديدة ی 


فانا. | 3 ۰ 
هاأردت أن تخفف حدة هذه الضغوط ........... فعليك آن تتعامل مع 
كل هؤلاء بأسلوب الصديق الحميم...... فانظر إلى الجميع على أنهم جزء مهم 
فى حياتك. 0 ۵" | 


+ آن الذین یتعاملون معك ینقسمون ال فئتين 
(MN‏ فثة الذین یعتدون ویتصرفون مثلك.... وکثیرا ما يبدو لك و كأنك تعرف 
ما سیقولونه (قبل آأن ینطقو به) وما یحتاجونه لیشعرو بالرضا. 


6۲ فنة من یختلفون عنك..... وهژلاء هم الذین یصعب التصرف معهم.... . 
وکثیرا سا تندهش لا یقولونه وتحبتار لردود آفعالهم..... ولا تعرف كيفية) 
ارضائهم. . fe oe‏ 


غير أن عليك أن تتعلم كيفه التعامل مع الفئتین... وخاصة أولئك الذين 
یفکرون ويتصرفون بشكل مختلف.... وهنا تحتاج إلى أن تكون قادرا على 
| التحدث بلفة شخص آخر حتی یصبح من السهل عليك آیجاد تفاهم مشترك . 





أعلم عزيزى رجل بنع أن : أسلوبك فى التعامل يوضح الكيفية التى 
تتعامل بها سع العملائك.... لذا فأننا نقدم لك وصفا مختصرا لكافة أساليب 
التعامل ع الآخرين. 





اا ین 


لديهم الصبر الكافة | 
.على بحث التفاميل | 
" والخروج بحل منطقى 





yey 








التعمل مع متاجر التجزنة 


من هم نجار التجزنة؟ 
تعرف تجارة التجزئة بأنها جميع النشطات اللازمة لبيع المنتجات 
للمستهلك النهائى لاستخدماته الشخصية ويتم القيام بتجارة التجزئة من خلال 
متاجر التجزئة والتى تعد النقطة الأخيرة فى سلسلة منافذ التوزيع إلا أن بعض 
المنتجين وتجار الجملة قد يمارسون عمليات البيع المباشر للمستهلك النهائى 
وفی مثل هذه الحالة یعد النتج آو تأجر الجملة من تجار التجزنه. 
وظانف نجار التجزئه 
بشکل عام يقوم تجار التجزئة بخمس وظائف هی: 
\( جمع النشتجات التنوعه من مختلف مصادرها لعرضها علی الستهلك فى 
مکان واحد. ‏ | 
۲ _تزوید الستهلك بالعلومات عن النتجات الختلفة من خلال وضع اللوحات 
الإعلانية داخل محل البیع أو من خلال الباعة فی المحل. 
۳ تنفیذ الهام الساندة لعملية 5 البيع کتخزین i‏ وتسعيرها وعرضها 
پشکل جذاب. | 
5) إتمام صفقات البیع بد من اختیار الوقع الناسب للمحل ثم اختیار 
ساعات العمل المتتاسبة مع حاجة العملا» وتطبیق السياسة الائتمانیه ۳ 
تساعد الستهلك عفی شراء احتیاجاته بالتقسیط 
۵) تزوید النتح او بائع الجملة بالعلومات اللازمة عن ثح السوق وسلوکیات 
الشترین ورغباتهم. 
اهتمامات ناجر التجرنه : 
= معدل دوران مرتفع للمنتج. 
۲- سياسة التمانیه مناسبة. 
۳- ربحیه مناسبه. 


۳۲ 


كيف تحافظ علی استمرار التعامل مع تجار التجزنة؟ 
۱- اجعل شعارك آن تبیع من خلال تاجر التجزئة ولیس البیع لتاجر 
التجزئة. | 0 | ۱ 
۲- تجنب الصفقات التی تزید عن مقدرته الالية. 
۳- قدم له العدید من خدمات ما بعد البیع ۱ 
٠‏ عینات وسلع مجانية 
٠‏ عروض تجاريه. | 
۰ مسموحات ترویج sls‏ 
log ٠‏ عرض حديثه. 
٠‏ مواعيد تسليم ممتازة. 
۰ طرق تغلیف متقدمة. | 
4- مساعدته فی خلال الحملات الاعلانية لنتجاتك.. 
ه- علم الباعة لديك كيف یلتقطون العمیل العابر. .. . 
-٩‏ مساعدته فی عرض منتجاتك لدیه بشکل منظم وشیق. 


ver 











اعتراضات العملاء 
لادا فن الل | 
ما هى الأسباب الحقيقية الكامنة وراء الاعتراض......؟ 
هل هى الرغبة البشرية فى مقاومة كل ما هو جديد؟ | 
أم أن الأمر يرجع إلى تعدد البدائل المتاحة وصعوبة الاختيار بينها؟ 
٠‏ أم قد تكون هناك ظروف خاصة يمر بها العمیل؟ | 
واعلم آن عملية البیع تبداء عندما بتو العمیل = لا . 


et 


انوا الاعتراضات 
[- الاعتراضات الحقیقیه : 
وهی الاعتراضات الصادقة والقائمة علی نقص العلومات 
إذا كان هناك تقصير فی تعاقد سابق من جانبك فان الاعتراض هو عدم 
القدرة علی الوفاء بالالتزمات الستقبلية 


فمثلا 
ب- الاعتراضات غير الحقيقيه : 
وهى ناتجة عن توافر معلومات خاطئة لدى العميل عنك 
فمثلا 
إذا شعر العميل أنك تفضل عميل آخر عليه فإن الاعتراض تفضيل الشركة 
لعملاء اخرين عليه 
ج- الاعتراضات العلنة : 
وفیها يبوح العميل باعتراضه سواء كان حقيقى أو غير حقيقى 
Seb‏ 
د- الاعتراضات الغیر معلنة: 


وهی من أصعب آنواع الاعتراضابت وقد تأطذ عدة أشکال منها: 


۳۵ 


٩‏ الاعتراضات الاختباریه: وهی الاعتراضات التی یراد بها اختبار موقف 
رجل البیع وقوة صموده مثل الوقف من السعر. 

٩‏ الاعتراضات العک‌سية: ومی تهدف ال اظهار سا یقدمه البائع من 
مغریات بیعیه. 

© الاعتراضات التعلقة بقصور امکانیات التشغیل: وهی التی یقدمها 
العمیل بهدف الحصول علی مزایا تفصيلية لخدمات ما بعد البیع. 

ه- الاعتراضات الصامتة: 

یستمع اليك العمیل ولکنه یکون غیر معبر بالرفض أو القبول 


© *» م 8ه هع ه86 8ه »هه ههه :»© ههه وج بج © وه مج يه ههاهوه هشاوهعم 6 ههج 8« هه 4 وهاه هد واه هش شاه وه ٠‏ او و وج وو ووه هوهو واب واووه» 


٠‏ ه © هه ع عمق ف و و اج ان و ام هع هه هع هه و و وج ووس © هم »© هسم © 2ج © جه و هج هو © هه هد وهو هاه و هع وه جع هوم ب و م مه وه وووه 


و- الاعتراضات النطقية: 
وهی تلك التی ترتبط بالتفکیر النطقی.." ان منتجاتکم غالية الشن 
بالنسبة لنتجات النافسین". ۱ ۱ ۱ 


«. « ©« و و و ها اه اه و انا و ام اه و و اه چا و چا هن و اه و و و ۵ ۵ و و ها و چا ها و و و و و و و ها و عام ع فاو م هه وه هو وه و و و و و واه م وو وا و 


ز- الاعتراضات العاطفية: . : 
وهی الرتبطة بالعواطف والرغبات الانسانية.. "أسف.. اننی مشغول 


# 8ه هوه 9ه ٠و‏ هو« و وه وو #899966 © و وج # وله ووه ووو و وه و وج ووه ووو وه وه وو ه وويوهد و و 0 ۵ ۵ 0 نا ۵ و و ورو وو وه 


» و و و و وم و و و وه وا وم جوم وه و و و و هو و و و و HEHRESHE SHEESH‏ و و هو و وه و ها ل رن و 


۳۹ 


ج- الاعتراضات النابعة عن حاجة الشتری: 


ط- الاعتراضات الموجه إلى رجل البیع بشخصه: 
قد يكون الحماس الشديد لرجل البيع سببا فى تشكك العميل فيما 
يعرض عليه | 
(4) مهارة الرد علی اعتراضات العملاء. 
من الأمور الثيرة للدهشة آن یجاهد رجل البیع لنع اعتراضات العملاه 
.. ذلك أن وجود اعتراضات من جانب العملاء هو مؤشر صحيح وبداية طيبة 
لإتمام العملية البيعية» وهو أمر متوقع كذلك. بالإضافة إلى ذلك فإن وجود 
اعتراضات أمر فى غاية الأهمية لمعرفة كيف يفكر العميل وماذا يدور فى ذهنه. 
ويرى أصحاب الخبرة من رجال البيع أن أصعب عملية بيعيه هى أن 


تتعامل مع عميل هادئ لا Bole‏ الرأى ولا يعترض على ما تقدمه ...... ومن 
وجهة نظرهم أن العميل الذى يثير الاعتراضات يكون لديه اهتمام أصيل 
بالسلعة. ۱ 


| ولذلك فإن الاتجاه الصحيح أن ترحب بالاعتراضات وإذا لم تكن هناك 
اعتراضات فليس هناك مبيعات... وتبدأ البیعات فی الواقع عندما یقول العمیل 
CY)‏ 





د. عوض الحداد وآخرون- مرجع سبق ذکره ص )۰٩‏ وما بعدها. 


2 














ومن ثم فان استراتیجیات الرد علی الاعتراضات تتضمن ما یلی : 
أولا: الاستعداد مقدما للرد على اعتراضات العملاء: ؤ 
| اح الستوليات: الرئيسية ترج البيع هى أن يستعد مقدما للإجابة 
على اعتراضات العملاء قبل أن تثار. إذ عليه أن يتوقع مقدما نوعية 
الاعتراضات ومع أن ذلك يبدو امرا صعبا إلا أن مندوب البيع يسمع خلال 
شهرين أو ثلاثة من بداية عمله: حوالى /4٠‏ من جميع الاعتراضات التى 
" ستواجهه Sigh‏ فترة عمله کمندوب للبیع. 
ولذلك إذا قام الندوب بكتابة هذه الاغتراضات وكذلك تم تجهیز الرد 
| عليها أو قام بتحديد أفضل الطرق للرد عليهاء فإن ذلك يؤدى إلى أنه ee‏ 
مستعدا دائما للتعامل مع هذه الاعتراضات. 
ویمکن لرجل البیع آن یسجل هذه الاعتراضات aly‏ الرد عليها فى 
مذكرة أو أوراق خاصة به.... وتسجل فیها كذلك أى إضافات أو تغييرات فى 
السلعة أو فى ملف العميل. ۱ | 0 | 
ثانيا: استيضاح الاعتراضات من جانب رجال البيع: 
يلاحظ فى أغلب الحالات أن الاعتراضات التى يثيرها العملاء لا 
تعكس فى الواقع شكوك أساسية لهم. وتكمن أسباب عديدة وراء ذلك منها 
الخوف من إيذاء الندوب » أو عدم القدرة على التعبير أو غير ذلك. 
ولذلك فإن من المهم أن يتأكد مندوب البيع أن اعتراض العميل هو 
| الشئ الذى يقصده فعلا. .. واذا لم يحدث ذلك فإن مندوب البيع سينادى آذان | 
صماء وسوف يفشل فى معرفة ما يضايق العميل بالفعل. ' 
مثال: ما الذی یقصده العمیل بالفعل عندما یقول js oF‏ مرتفعه جدا؟ 
* .هل يشير إلى انخفاض نسبة الخصم؟ أم يث يشير إلى تکالیف الترکیب ‏ 
والتشغيل؟ أم يشير إلى السعر الأساسى؟ > 


Yeh 


* هل یری الشتری آنه لا یمکنه تحمل هذا السعر؟ أم يقصد أن السعر أعلى 
من النافسین؟ 

۶ ما هو السعر العادل من وجهة نظر الشتری؟ 

* هل هناك أسباب أخرى وراء مقولة أن الأسعار مرتفعه؟ كأن يكون انعمیل 
فى غير حاجة فعلية للسلعة أو أن لديه شك فى مواعيد التسليم أو أن 
ثقته فى الشركة التى يمثلها مندوب البيع موضع شك؟ 

والسؤال الهام: كيف يمكن استيضاح الاعتراض من جانب العميل؟ 

هناك أكثر من أسلوب 

الأسلوب الأول: وهوأسلوب تكرارالاعتراض 

وفى هذه الحالة لا يكون مندوب البيع سلبيا أو إيجابيا ولكنه يكرر 
الاعتراض فی شکل سوال حتی یسمح للعمیل آن یعبر عن وجهة نظره. 
الاسلوب الثانی: الأسلوب الأستضساری بشن من الهدوء واللياقة 
ويعتبر هذا الأسلوب مفيدا حيث يجعل العميل فى موقف یسمح له بأن 
یوضح وجهة نظره.. ولا ینصح فی هذه الحالة آن يكون سؤال مندوب البيع 
مجرد لاذا؟ لأنها قد توحی بانطباع هجومی.... ولکن یمکن آن تکون فی شکل 
لا يوحى بذلك: سوف أكون شاكرا لو أوضحت وجهة نظرك بشی من التفصیل 

فى هذه النقطة. 5 

ثالثا : تكتيكات الرد على الاعتراضات: 
بمجرد استيضاح اعتراضات العملاء والتأكد تماما ما يقصدونه فإن 

مندوب البيع يمكنه عن طريق معرفته التامة بالسلعة وبسياسات الشركة 

وظروف المنافسة الرد على أى نوع من الاعتراضات. ونعرض فيما يلى الأساليب 

أو التكتيكات التى تستخدم فى الرد على الاعتراضات. 


۲.۹ 





۱- الانکار الباشر و الواجهة السريعة والباشرة: 

طبقا لهذا الأسلوب یخبر مندوب البیع العمیل فورا أنه مخطیء أو أن 
کلامه غنیر صحیح... وبالطبع فان هذه عملية صعبة آن نخبر الناس آنهم 
مخطئون.... ولکنها عملية مهمة- وینصح أن یتعامل مندوب البیع فى هذا 
الموقف بلباقة وبنوع من الكياسة.. وغالبا ما يكون هذا الاعتراض ناتج عن 
معلومات غير صحيحة عن المنتج» وقد يقدم مندوب البيع فى هذه الحالة بعض | 
الأدلة لكى يؤكد صحة وجهة نظره مثل الضمانات أو الشهادات أو اختبارات 
" تجریها جهات مستقلة. | 
" - الإنكارغبر المباشر: 

يحاول مندوب البيع سواء فى الأسلوب الأول وهو الإنكار المباشر أو 
الأسلوب الثانى وهو الإنكار غير المباشر أن ينكر صحة الاعتراض غير أنه فى 
الأسلوب الثانى يكون أكثر لباقة....ولا يخبر العميل إطلاقا أنه مخطئ أو أن 
معلوماته غير صحيحة... بل يتعاطف معه وبعد ذلك يحاول إنكار الاعتراض 

بنوع من الإنكار الحازم واللبق فى نفس الوقت. ٠‏ | 


مثال : ' 

العميل: . ۱ | 
تقاضیم أسعار أعلی من اللازم منا فی الرة الاضية. 

مندوب البیع: 


السید فلان. اتفهم وجهة نظرك فی هذا الخصوص آن الأْسعار تختلف 
بدرجة کبيرة بسبب الخصم التجارى أو الخصم النقدى أو تكاليف النقل أو 
مصروفات الترويج والإعلان أو غيرها.. ولكنى أوكد لك أنه لا يوجد عميل فى 
منطقتى فى نفس ظروفك وحصل على هذا السعر. ظ 


re 





؟- أسلوب التعويض : 
يستخدم أسلوب التكتيك عندما يكون اعتراض العميل جزئيا صحيح 
ولكن رجل البيع يشير إلى عامل آخر أو يعوض هذا النقص.. ويسمى هذا 
الأسلوب ؛ناط ۷6۵ 186 لکشرة استخدام هذه الكلمات. ويتميز هذا الأسلوب 
بميزتين أساسيتين : 
أ- أنه يتجنب أى نوع من الجدال المباشر بين مندوب البيع والعميل. 
ب- أن هذا الأسلوب يغرى أو يخاطب العميل الذى يتصف بالرشد فى اتخاذ 
القرارات. 
5- الأسلوب Fell, Felt, Found fg yal‏ 
يتميز هذا الأسلوب بما يلى : 
أ- يناسب الاعتراضات التى تصدر من العميل وغير صادرة عن حالة الرشد بل 
أنها حالة عاطفية تتسم بالخوف. 
ب- إن المندوب يتعاطف مع العميل بذكر بعض الأمثلة لعملاء آخرين كانت 
تنتابهم نفس الخاوف التی تنتاب العمیلولکنهم وجدوا آن السلمة آو gal‏ 


يحل مشكلتهم. 
ج- هذا الأسلوب أيضا مناسب للعملاء الذين ليس دبیم فهما متکاملا لفوائد 
أو Liye‏ السلعه . 
0- أسلوب تحويل الاعتراض | إلى سبب للشراء: 
فى هذا الأسلوب: 


| یتلقی مندوب البیع الأعتراض ويحوله إلى سبب للشراء أو دافع للشراء. 

ب- تستخدم هذه الطريقة مع الاعتراضات الصحيحة ولکنها غیر متكاملة. 

ج- السلوك غير اللفظى أو غير الشفهى لمندوب البيع مهم جدا فى هذه الطريقة 
ويحاول إلا يستقر العميل إطلاقا بأنه يعامل بنوع من التعالى أو التفوق من 
جانب رجل البيع. 


۳ 








رابعا : استراتیجیات الرد علی العملاء : 
حتى الآن فقد تم التعامل مع التکتیکات الختلفة للرد علی اعتراضات 
العملاء. ويمثل ذلك إطار عام فقط ويمكن القول أن التكتيكات تعتبر بمثابة 
السلاح أو البندقية غير أن الاستراتيجيات هى بمثابة الذخيرة والمعروف أن 
السلاح بدون ذخيرة يصبح عديم الفائدة. على سبيل المثال : أسلوب التعويض 
الذى سبق الإشارة إليه فى الرد على اعتراضات الأسعار لا يعطى إجابة 
اد یقدمها الندوب ضد ارتفاع الأسعار. | 
ونقدم فیما یلی بعض الاجابات للاسئلة الخاصة بالصادر الرئيسية 
للاعتراضات التی یثیرها العملاء. 
۱- استرائیجیة الرد علی الاعتراضات التعلقة بالأسعار: - 
یمکن لرجل البیع اتباع مایلی : 
[- تقسیم السعر الی زیادات صغيرة أو اضافات صغيرة حسب الدة التی 
یستخرقها عمر السلعة. | 
ب- التأکید علی أن السلعة تحوی ملامح مميزة آخری آو اختلافات واضحة 
غير موجودة لدى المتاقسين مثل عنصر الجودة ومواعيد التصلهم وسمعه 
الشركة والخبرة المتوفرة لدى الشركة ممثله فى المهندسين واقسام البحوث 
وفير ذلك من أنواع الخبرة. وكذلك التسهيلات الموجودة والإمكانيات, 
التوافرة لدی الشركة وفیر موجودة لدة النافسین مثل امکانیات النقل. 
جب- استخدام أسلوب القارنات: وبصفة خاصة ابراز نقطة آن جمیع آسعار 
السلع قد ارتفست.. أی مقارنة سعر السلمة بالسلع الأخرى ... كل الأسعار 
قد ارتفست... أی مقارنة سعر السلعة بالسلم الاخری ... كل الأسعار قد 
ارتفعت مثلا. ‏ | kaa‏ | | 


۳۱۲ 








د- التحول ال بیع عنصر آو صنف منخفض السعر: عندما یشعر مندوب 
البیع آن سعر السلعة الذی یعرضه مرتفع جدا وفی غیر قدرة العمیل. یمکن 
أن يعرض عليه صنف آخر من السلعة منخفض القيمة. 

هم تأجیل الرد عای الاعتراض الخاص بالسعر حتی نهاية القابلةً خوفا من 

۲- الرد علی الاعتراضات التی تشمل التسویق آو تاجیل الشراء: 
وتبدو مظاهر ذلك فی قول العمیل انه مضطر ٍن یژجل القرار وأن تتاح 

له فرصة للتفكير فى هذا الموضوع »أو أن يطلب من مندوب البيع أن يترك له 

عنوانه ورقم تليفونه أو أن يتصل بالعميل مرة أخرى فى خلال شهر أو نحو 


ذلك.. 


| . وللرد علی هنه الاعتراضات ینصح بما یلی: 

أ- أن یبین سندوب البیع للعمیل كيف أن التأخير فى قرار الشراء يمكن أن 
ْ يفقده الكثير من المزايا. 

ب- أسلوب آخر هو تقديم بعض الحوافز للعميل مثل تجربة المنتج مجانا 
التركيب المجانی. خصم خاص. بعسض قطع الفیار مجانا التسلیم 
المجانى.... الخ. 

ج أن يوصى مندوب البيع العميل باختيار نموذج معين من بين عدة نماذج 
e‏ 

د- أسلوب تقلیل الخاطر وتعظیم الفوائد الناتجة عن شراء السلعة. 

ه- التلخیص للنقاط الأْساسية وترك العمیل یفکر بعد ذلك ويغيد هذا الأسلوب 

فى حالة إذا ما شعر مندوب البيع یحتاج بالفعل وقت للتفکیر. 
"- الرد على الاعتراضات المتعلقة بالشكوك لدى العملاء: 
ينصح فى هذه الحالة أن يقدم رجل البيع للعميل كل ما يمكن أى 
" يزيل الشكوك لديه بخصوص النافع والفوائد الناتجة عن استخدام السلعة مثل: 


۳۱۴ 








أ تقديم معلومات فنية فى شكل كتيبات أو منشورات. 
tod‏ تقدیم ضمانات . 


00 ج تقدیم بيانات ناتجة عن نتائج بحوث أجريت بالنسبة eee‏ 
ومقالات من مجلات علمية. 
- د- أسلوب عرض السلعة على العمیل لابراز مزایاها. . 
| = تقدیم شهادة طرف ثالث استخدام السلعه. 
6- التعامل مع العمیل اللامبالی؛ 
ينصح فى هذه الحالة باتباع الاستراتیجیات التالية: ۱ 
أ- أن يسأل مندوب البيع بعض الأسئلة التى تثير التذكير ف بعض الحاجات 5 
لدی العمیل. 
٠‏ ب- فى حالة ما ذا كان اميل راضيا عن التعامل الحا مع مورد ا 
آن یحاول مندوب البیع : | ۱ 
| * أن ييوجه بعض الأسئة التوحة التى قد تكشف عن يعفن مصادر عدم | 
الرضا بشکل آو بآخر. | 
* أن شه العسيل خشورة وضع ابش كله فى سل واحدة تيجا 
الاعتماد على مورد واحد. 
٠ ۰‏ التأکید علی الظواهر الصحية للمنافسة. 
۰ * ذكر ينض الأمثلة لبعض العملاء الآخرين الراضین مثله کي غیروا 


«- ال ع AS a‏ روم مر 0 
الآخرين: ‏ 


أ- از ات نی تن البیع neil‏ شوه | 
معرفة أو تحدید متخذ القرار الرئیسی فى الشركة التی بحاول البیع لها. - 





ب- أن یزود العمیل التوقع ببعض المعلومات عن السلعة على أن يذهب هذا 
العميل بعد ذلك إلى متخذ القرار الأعلى وبالتالى يخلق مندوب بيع داخلى 


فى المؤسسة. 
-١‏ الرد على الاعتراضات التى تثار بسبب أن العميل لديه مخزون أكثر من 
حاجنه ؛ 


هم الاعتراضات الشائعة فی البیع التجاری آن یواجه مندوب البیع 
بأن العميل لديه مخزون أكثر من الحاجة. وينصح فى هذه الحالة بما یلی : 
أ- أن يقوم مندوب البيع بفحص ومراجعة المخزون للتأکد.. 
ب- إظهار المخاطر الناتجة عن نفاذ المخزون. 
ج أن عرض مساعدات. أو معينات ترويجية على سبيل المثال التفكير فى 
إعلان مشترك مع العميل أو ما شابه ذلك أو استخدام كوبونات أوغيره. 
د- إحلال العناصر أو الأصناف المنافسة بطيئة الحركة بعناصر أو أصناف 
تخص شركة المندوب مما قد يؤدى إلى زيادة الأرباح. 


۳۹6۵ 


(0) مهار إجراء المقابلة البيعية 0 
- البیع عملية معقده... وبالرغم من أنه يقوم على التفاعل بين البائع 
والشتری. إلا أن ۳ er‏ التى تبذل لإتمامه تحدث قبل اللقاء و التفاعل 
بين البائع لور تسیر ابیت | الصفقه . ی تن 
سته مراحل هی 7 
(١‏ مرحلة البحث: هذه الخطوة وی فی دام البیع حیث تشير ای بحث . 
رجال البيع عن العملاء ء المرتقبين للسلع والخدمات التى يتعاملون فيهاء ` 
فمثلا إذا كان البائع ینوی بیع مواد غذائیه فیکون ترکیزه هو البحث عن | 
٠‏ عملائه المرتقبين وهم ربات البيوت. ك9 | 
| ۲( التمهيد للمقابلة البيعيه: وفى هذه الخطوة يقوم البائع بتنمية ة معارف . 
00٠‏ عملائه عن السلع والخدمات الذين سوف یقومون بشرائها وتشمل ها هذه | | 
الرحلة تحدید ما یلی : | 
٠ه‏ من هو العميل اا 
= ما هى الطريقة التى يفضلها للتعامل معه والحديث الیه؟ 
.٠‏ ماهی النافع ان العمیل الرتقب فی 
السلعة.. أو الخدمة؟ ١‏ 0 
ه ما هو الأسلوب الذى دتفا العميل فى اتخاذ قراره الشرانی mre‏ 7 
vr‏ القابلة البیعیة: ان القابلة البيمية تمثل عملیه الاتصال المباشر بين البائع 
والعميل.... حيث تتمثل فى الأسئلة والأجوبة بين البائع والعميلء 
ويجب أن توفر القابلة البيعية ما یلی: | | 
٠‏ © بیان بالنتجات الوجودة. 
۱ »_آن النتجات الوجودة تحقق الرضا eat hey‏ 
٠ه‏ المزايا التنافسية للمنتجات الوجودة. . 
© توضيح أن المشترى هو المستفيد الأولى من العملية البيعية. 


۲۱۹ 


هذا وتتعدد مداخل الحديث مع العمیل الرتقب..... کما تتعدد نقاط 
الترکیز وفقا للمنهج البیعی وذلك علی النحو التای : | 
all‏ و یو 
یقول العسیل العزیز" ٍذا اشبعتنی ملکتنی" ونعنی بالاشباع تحقیق 
يصبو إليه عميلك» وبالتال ا عليك أن تتخيل حاجات للتعاملين.... ثم 
تشارکهم فى تحدید وعرض peer‏ وهذا يساعدك بلا شك فى اتمام as‏ 
البيعية بنجام .. 
ب- مدخل تحقیق النافع ؛ 
| آحد الهام الاأساسية النوطة ٍليك کرجل بیع هی توفیر قدر من 
العلومات عن سلعتك وخدماتك.... بطريقة مباشرة تساعد الشتری علی اتخاذ 
قرار الشراء فى صالحك. ' | 
ج- المدخل الشخصى: ‏ 
003٠‏ عليك يا صديقى البائع أن تدرس من تتعامل معهم جيدا... فقد يكون 
صاحبنا الشتری ممن یودون آن تثنی علی قراراتهم. | 
د- حل مشاکل العملاء: 
| كلما كان البائع قادرا على حل مشاكل عملائه.. كلما أتمم العملية 
البيعية بنجاح... وفى هذا يجب أن يوازن البائع بین ابرز مزایا سلعته . 
وعلاقاتها بحل الشاکل التی تواجه العملاه. 
ه- البانع الرشد: ‏ 
عندما یکون عميلك علی ple‏ باحتیاجاته وبشکل اف .. وكيف یشبع 
هذه الاحتیاجات . فلا تترك له کل الامور, . بل أعلم أنه مازال فى حاجة إليك 
ليلتقى منك النصح والإرشاد بصفتك خبيرا فى مجال عملك البیعی. 
4) العرض: وهو جوهر عملية البيع.. والهدف منه تحويل العميل المرتقب إلى 
مشترى فعلى. وذلك من خلال خلق الرغبة فى السلعة آو الخدمة.. ویوجد . 
ثلاث مناهج یمکن لرجل البیع اتباع آحدها فی عملية العرض البیعی هی : 


VV 


أ- - منهج الثبر والاستجاية: 
| ويعنسى ذلك إعداد أحاديث بيعيه مثيره من 527 التأثير على عواطف 
العميل وإحداث نوع من الشعور بالحاجة للسلعة لمعالجة مشكلة قائمة أو 
٠‏ للحصول على الراحة المطلوية.. ظ 
منهج الرسالة البيعية المحدودة: | 
1 وتقوم هذه الطريقة على أساس إعداد ال بيعيه مكونه من مجموعات . 


من المعلومات التى يجب إعطاؤها بشكل وثيق وشامل ومتدرج العميل ٠‏ 


المرتقب بالشراء. 5 
ج- منهج إشباع الحاجات: 1 + ؤ 
وطبقا لهذا المنهج فإن رجل البيع يركز على البحث وتحديد حاجات 
ورغبات واهتمامات المشترى المرتقب من خلال الإنصات والاستماع الجيد له. 
ه) إنهاء المقابلة البيعية: رجل البيع المحترف.... هو الذى يعرف إنه من 
المحتمل آن یرفض العمیل,ولکنه لا پنسی ابدا آن الرفض ليس نهائياً فى 
جمیع الأحوال ان النهاية الرجوة من القابلة البيعية هی موافقة العمیل على 
الشراء الفعلى.... فإذا نجح رجل البيع فى الحصول على موافقة العميل 
علی کل جزئیه من جزئيات الحديث البيعى » فان السبیل یکون ممهدا | 
لاهتمام القابلة البيعية بالحصول علی موافقة العمیل علی الجز النهائی من 
حدیث رجل البيع هذا وتتعدد طرق إنهاء كد ی 
الطرق ما اف 
أ-طريقة التقرير . oe‏ 
العمیل : اعتقد اننی غیر مقتنع |لی حد ما بالقهام بعرض البسکویت الصنوع من . 





"امقتبس من ن شركة الخليج للتدريب الإدارى (د. حسین شرارم4 . . 


. . ۷۸ 


البائع: هذا حقيقة ذکرتنی باخ مشتری فی محل آخر کان متشککا فی مدى 
فائدة عرض تلك النتجات طرفه. 
العمیل : هذا ما آفکر فیه. = 
البائع: كان محله من. المحلات التى عليها حركة مستهلكين كبيره. . أتعرفه؟ 
| آنه حسن. وكان من الضرورى أن يحصل على أصناف سريعة 
الدوران. 
العمیل: هذا وصف:تام لا آعانیه يا عزیزی ۱ 
-النیائع :قام هذا الشتری بعد حدیث طویل بتجربة استخدام عرض.یعض . ' 
اجات فى danish‏ : محلاته. ... لاختبار سرعة دورانها وذئك فی 
sea ail ۰‏ افق عدد الغملاء وقد. قرر تعميم .هذه المنتجات فى 
te: er‏ تن 
“+ ائ قىنا 'بإنتاج طلبيه. اخيرا:وعليها إقبال شدید . 
“العمل لقن اقنمتنی سأحاؤل.تجربة هنذا النوع منن بخ الت فن خعس من 
محلاتی وسوفب: نری" ns‏ تطبیق:ذلك فی بافی مجلاتنا. 








< ما تم ی لووسم اما aS gS‏ 
* هن ی دی تا ی ی sles‏ یجبلنا نفکر فی منحکم 
0007 : 
۰ »جمکنتی.|عناف العقو yy 25s‏ نی دنل فنجان من 
SSK BULA bbe, nena‏ 


۲۱٩ ۹ 


Pere ار‎ 


ولکن لاحظ آن رد الشتری قد یکون : ۱ 
٠‏ ماذا تعنى؟... إننى لم أقرر الشراء بعد... إنك تدفعنى دفعا للشراء. | 
ج- طريقة الاختيار 


البائع: فل فلا سو ا الت بالتمر أم بالكريمة؟ 

البائع : هل تفضل أن : تشترى الآن... أم نرسله إلى النزل؟ 

البائع : هل يمكن أن أساعدك فی الاختیار.... هذا مقاس ۱۸ وهذا مقاس ۴۱5 
البائع : يمكننى أن ابحث لك عن مجموعة متكاملة من الأحجام. 

د - طرد يقة الاعتراض الوحيد 

البائع : اعتقد أن البشىء الوحيد الذى لم نصل إلى اتفاق بشانه كان ارتفاع 
| ' السعر نوعا ما... والآن نی ی FE a‏ ياس me‏ 
البائع: من حدیثکم علمت آنکم لم توقعون العقد حتی الآن. تفت لا توافقون 
| على شرط التسلیم الخاص ب.... واننی.... 

البائع : واننی اعلم تماما أنكم مترددون فى الشراء اعتقادا منكم بأن سعرنا أغلى 

من المنافسين.... ولكن إذا نظرنا إلى شروط العقد نجد أن لام 


ه- طریقة القارنه - | 
الشترى: اننى سوف أفكر فى الأمر لتعنيد مدى إمكانية شراء كافة أنواع 
النتجات من عندکم. a‏ | 0 


0 البائع : دعنی سوق لکم بعض الحقائق التعلقة بمنتجاتنا 
* أننا نستطيع أن نعدل التصميم وفقا لتطلباتکم الخاصة... فمنتجاتنا 
يصنع هنا علی عکس الستورد من الخارج.. 
* آن تدخلك بالتعدیل لا یقف فقط عند الحجم والشکل بل یمکن آن 
بتناول الخامات... فلا يشبه الانتاج مارکه... وماركة... لاننا نسورد 
کافة الخامات وللعميل أن يختار. 


YY. 








* قد تکون آغلی فی السعر ولکن الأطضال يحتاجون إلى الجودة 
الرتفعه... والعبره بالتکلفة... ولکننا نضمن لك آأن منتجاتنا تحقق 
<< اشباعاً أكبر. td ooatt‏ 
| * ونحن نتواجد بالقرب مغك ... ولسنا مثل المحال الأخرى عندما تريد 
استكمالاً أو استبدالآ.. .. قفحن أولى المحال التى توفر لك ذلك ٠‏ 
وبالتالى فإن البائع يوضح امزايا oo‏ تجعله مختلفاً عن ات ۱ 

و- طريقة التاخیص ‏ | SS‏ 
| تعنى هذه الطريقة قيا البائع بجمع كل التاع معأ فى عرض 
ملخص وبالتای یسعی العمیل إلى الشراء. 
ز-طريقة استخدام العواطف | | 
00 البائع : هذه امنتج صمم mae‏ الذين یبحئون عن الجوده sail‏ وهم cai‏ | 

| عن الآخرين.. 

| اج إن محالاتكم و سوف تعرضص هذه a‏ وهی أفضل من کل ot‏ 

ae HT Oe wy aS ولكن لاحظ أن‎ 0 

البائع: : أن it pit‏ اعرف عل ae go ee‏ اور | 
الحالی. 


5 ط- طريقة طلب الشراء. 


<< البائع: هل بیکتاآن مد طلب pS in oy‏ | 
5 البائع: هل یمکننی آن آقوم بحجز هذه الكمية لحسابکم؟ ‏ 


wy 





فن إتمام ا لصفقة البيعية!" | 


0 أولاً: بعض النقاط الهامة 1 التلقة بإتمام الصفقة: 
«موقف: 
| افترض أن مندوب بيع 2 إحدى ات تجارة السيارات ع 
- يتحدث إلى آحد العسلاء الرتقبین بعد أن قام بشرح مزایاالسيارة وخصائصها ‏ 
وا متقعة الترتبه علی شرائهاء وقد أخذ العسیل معه لتجربة السيارة بعض . . 
: الوقت... وفی هذه الأثناء قد يسأل العمیل مندوب cl‏ قائلا : : متی یمکننی | 
استلام هذه السيارة؟ وقد یرد مندوب ee‏ على العمیل باحدی الإجاہات ` 
التالية: . ` e‏ ۱ 
زيما يقؤل: يتوقف لأمر من اون تور لدینا. 
وربما پقول: يتوقف الأمر على اختياراتك. ‏ 
ولکن الإجابة الطلوبة فی هذا الوقف فى : : متى تريدها ا أو | 
يمكن أن تكون السيارة جاهزة للتسليم يوما الثلاثاد... ۱ : 
والتالى فإن الإجابات الأخيرة هى الإجابات الطلوبة فى الواقع ot‏ | 
الصفقة. أما الإجابات الثلاث الأولى فلا تؤدى إلى إتمام عملية البیع بنجاح ۽ 
فقط تعطی معلومات إضافية. .. ويمكذن آن يكون رد العميل على الإجابات | 
٠‏ الأولى أنه سوف يفكر فى الموضوع . أما الإجابات الأخيرة (متی ترید السیارة ‏ 


۱ بالضبط؟) أو (سوف تكون السيارة جاهزة للتسليم يوم الثلاثاء) فإنها تجبر 7 
۳ العمیل بأن یلزم : ثفسه أما أنه يريد السيارة Coe ea) Ae a fail‏ | 


با تیاه مق وه از سرا ۳ 


د. عوض الحداد- مرجع سبق ذکره ص ۱۹ وما بعدها. . 


OY 


تعریف انمام الصفقة : | 
ماهو تعريف إتمام الصفقة البيعية أذن؟ يمكن القول أن إتمام الصفقة 
عبارة عن سؤال أو بيان أو تصرف من جانب مندوب البيع يهدف إلى تامين 
التزام العميل بالشراء ودفعة إلى اتخاذ القر ار بشأن السلعة أو الخدمة. . 
ثانیا : بعض الاساطبر والخرافات حول انمام الصفقة البيعية ؛ 
| هناك بعض الأساطير والأفكار غير الصحيحة حول عملية إتمام الصفقة 
بل آن هذه الرحلة من البیع هی آکثر الراحل تعرضا للخرافات والأفکار غير 
الصحيحة وما يعرف بأنصاف الحقائق. ولذلك يجب الأخذ فى الحسبان ما 
لیا ا" | 
)١‏ أن عملية إتمام الصفقة لا يجب أن ينظر الیها علی أساس آنها منافسة 
بين العميل ورجل البيع › أو أنها مسألة حياة أو موت بالنسبة لرجل 
البیع. | rad‏ 
۲ آن مندوپ البیع یکون له الحق فی !تمام الصفقة من خلال تقدیم منافع 
وحلول لشاکل العميلء ولا يجب أن ينظر إلى العملية البيمية علی آنها 
تحقیق نصر علی العمیل. كما يجب أن يحاول أن يخرج من ذهن العميل 
الصورة التقليدية لرجل البيع وهى أنه شخص هجومى يحاول جاهدا 
استغلال العمیل الذی یجلس آمامه مستسلما وبشکل سلبی. 
ثالثا : الحاجة الی اتمام الصفقة : 
ینتج الحاجة ال اتمام الصفقة من الاعتبارات التالیة: 
)١‏ أن مندوب البيع لا يجب بحال من الأحوال أن يعتمد على العميل المرتقب 
فى أن يأخذ زمام المبادرة وأن يوقع أمر الشراء. وذلك أن العميل فى هذه 
الحالة قد تنتابه العديد من الشکوك. الامر الذی قد يوقف عملية الشراء 


YY 





cv 


۳ 


على مندوب البيع أن يأخذ زمام البادرت وأن يفعل شيئًا ما يحث به 
العميل تجاه نوع من الالتزام بالشراء. 000 | 
ولذلك ينبغى على مندوب البيع أن یحاول إتمام الصفقة وأن ي يحسم العركة 


ِ التی تدور فی ذهن اد بين رت ید 


(4 


للدهشة أن كثيرا نت لا يحاولون ذلك إطلاقا... وطبقا لأحد التقديرات 


'فإن نسبة ١٠/من‏ كل الاتصالات البيعية يتم إتمامها بواسطة العملاء 
أنفسهم حيث يأخذون زمام المبادرة» وفی حوالی ۸۲۰ یأخذ مندوب البيع 


زمام البادرة فی اتمام الصفقة » بينما فى /٦١‏ من الحالات التى تتم فيها 
القابلات البيمية لا یحاول رجل البیع |تمام الصفقة وبالتلی لا تتم عملية 


البيع اساسا 
| رابعاً: لماذا لا يحاول رجال البيع إتمام الصفقة؛ 


هناك عدة أسباب وراء ذلك أهمها الخوف من الرفض وعدم إتمام 


العملية البيعية بنجاح» غير أن على مندوب البيع أن يغرق بين مصطلح أنه 
٠‏ فشل هذهالمرة فى عظية بيعية وبين أن ينظر إلى نفسه على أساس أنه رجل 
بیع فاشل وعلیه آن بحاول وبدون المحاولة لن یکتب له ۳ | 
خامسا: متى ينبفى إتمام الصفقة: | 


فيما يتعلق بتوقيت عملية إتمام الصفقة ينصح بما يلى: . 


. لا ينبغى أن تكون شخصا لحوحا أو هجوميا بشكل مبالغ فیه » ولكن‎ -١ 


تدخل لاتمام الصفقة عندما تلمح من العمیل آو الشتری علامات الاهتمام. . 


٠‏ ۲- هن العلامات التى تظهر أن مر حر تر 


التدخل لاتمام الصفقة : | 
ا J hl‏ ی ی لاع اواد اتی تم 


له. 


۲۲ 


بت عندما یواقق ق العمیل على ردك أو إجابتك على أحد الاعتراضات التى 

یثیرها. | 
- ج عندما تسود جو القابلة حالة من الصمت. 
د- آی علامات و کلمات تظهر الاهتمام. 

ه- أن يقوم العمیل بیعض الإيماءات غير اللفظية دون أن يتكلم كأن يبدأ . 
فى إعادة فحص السلعة أو أن يتناول قلما ويجرى بعض الحسابات أو 
أن يغادر ‏ الغرفة للاتصال بأحد الأشخاص الآخرين أو أن يومئ برأسه 
أو يظهر بعض التعبيرات. 


٠‏ سادسا: تجربة إتمام الصفقة: 


 لکشب بالإضافة إلى الفرص التی تتاح آمام رجل البیم لاتا الصفقة‎ )١ ٠ 
ol یفن فان قد ينان آن یخلق الفرصة لاتمام الصفقة عن طریق‎ 4 
يجرب بنفسه هذه العملية.‎ ۱ 
وتشير هذه العملية إلى قيام دوب البيع بتوجیه 7 إلى العمیل لعرفة‎ )۲ 
ود فعله بدون أن يفرض عليه أى نوع من الالتزام.‎ 
؟) يمكن أن يكون هذا السؤال بشكل مباشر وصريح مثل: هل لديك أى أسثلة‎ 
أخرى؟ أو أن يكون سؤال يفسح الطريق كأن يقول مثلا هل هناك أى‎ 
سبب أخر بخلاف التمويل يمنعك من الشراء؟‎ 
سابعا: أساليب إتمام الصفقة البيعية:‎ 


© ©*» و 


هناك العدید من الاسالیب التى يمكن لرجل البيع اتباعها.ء ونعرض 
فیما یلی لبمض منها: . 
۱- الانمام الباشر للصفقة : 
[- عبارة عن طلب مباشر وصریم لكتابة آمر الشراه واتمام الصفقة مثلا كأن 
| ا tae‏ 
Yes‏ وحدة؟ 
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ب- تفید هذه الطريقة مع العمیل الای تتسم شخصیته بالواصفات القيادية و . 
المسيطرة أى أنه شخص قیادی مسیطر. 
" ج- یمکن آن تأتی مباشرة بعد الاجابة القنعة آو الرد cae‏ على ! أحد 
الاعتراضات من جانب العمیل. 
۲- الانمام التلخیصی : a‏ | 
5 - یقوم رجل البیع .تتلخیص الفوائد أو النافع الرئيسية ئيسية للسلعة أو الخدمة. ' 
ب- ليس الطلوب صراحة الإجابة بنعم أو بلا 5 فترة الصمت التى تعقب 
التلخيص تتضمن إجابة معينة. 
جب حاول أن تخاطب الف لاق أنه خض Gls‏ عون 
د- حاول. أن تکرر الزایا والفوائد التی تم آثارتها فى الاتصال الأول مع. العميل. 
ه- أن تبدأ بالنقاط التى تم الاتفاق عليها وتنتهى بالنقاط موضع الخلاف. 
و- تتبع هذه الطريقة بنجاح مع ع الشخص القائد أو المسيطر وكدلك الشخص 
التحليلى. 
۲- طریة لاتمامانشروط اسفقة: 
أ- طبقا لهذا الأسلوب يقوم رجل البیع باتمام الصفقة أو الطلبية بعد أن يرد 
علی اعتراض العمیل ویثبت عدم صحة هذا الاعتراض. | 
ب- يحاول رجل البيع أن يحصل على التزام من العميل أنه سوق يشترىٍ 
السلعة إذا تمكن مندوب ١‏ لبيع من إثبات عدم صحة الاعتراض المقدم من 
العمیل. ۱ | | 
مشال: | ۱ 
العمیل: یبدو آن هذه الکنسة الكهربائية لا یمکنها تنظیف الستاثر بشکل 
٠‏ جيدء وخاصة أن الستائر بها ثنیات. ألیس کذلك؟ | 
٠‏ مندوب البیع: ماذا لو اثبت لك أن هذه المكنسة يمكنها تنظيف الستائر 
٠‏ بشكل جید. هل تشتریها الآن؟ | 
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وبعد الحصول علی هذا الالتزام من جانب العمیل. یقوم رجل البیع بتجربة 
السلعة (الکنسة الکهربائية) آمام العمیل ویثبت له قدرتها علی تنظیف 
الستائر. 

ج- تفيد هذه الطريقة مع الشخص الودود أو المعبر ومع ذلك إذا شعر العميل 
أنه موضع خداع أو مناورة من جانب رجل البیع يمكن أن يكون لذلك JET‏ 
خطيرة» ولذلك من المهم مراقبة سلوك العمیل غیر اللفظی.واظهار نوع من 
ال خلاص والاهتمام بالعسیل من جانب رجل noe‏ عند استخدام هذه 
الطريقة. ٠‏ | 

4- طريقة الفرصة الأخيرة أو الوحيدة فى إتمام الصفقة : 

أ- فى هذه الطريقة يقوم رجل البيع بإغراء ١‏ لعميل بشراء السلعة للحصول 
على ميزة أو فرصة لا تتكرر بالنسبة لهذه السلعة. . | | 

ب- تشمل مصادر الأغراء أو الحث عل الشراء تسهيلات للبيع بالأجل» 
مسموحات. خصم کمية أو التأكيد على أن الأسعار سوف تزداد خلال 
الفترة القليلة القادمة مما يشجع العميل على الشراء الآن. 

ج- هذه الطريقة مفيدة مع الشخص العبر و الودود. 

د - يمكن أن تبدو هذه الطريقة وكأنها تحوى على خداع للعميل . ولذلك 
ينصح أن يكون حديث مندوب البيع يحمل نيرة الصدق كما لو كان بالفعل 

۵- |نمان الصفقة عن طريق عرض السلعة : 
أ- تفيد هذه الطريقة فی حالة الشراء الصناعی وبصفة خاصة فى حالة التعامل 

مع الأشخاص والمصادر العديد المؤثرة على قرار الشراء. 

ب- ينصح فى هذه الحالة أن يحاول رجل البيع كسب بعض الأشخاص داخل 
الشركة المشترية إلى جانبه حيث يكون هؤلاء بمثابة رجال بيع داخليين. 
ج- أثناء وبعد عرض السلعة وتشغيلهاء يمكن لرجل البيع أن يحصل على دعم 

وتأكيد بعض الأعضاء بفوائد ومزايا السلعة وهم الأشخاص الذين سبق 
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الاتصال بهم داخل الشركة المشترية وهم بسثابة رجال بيع داخلیین. 
والهدف من ذلك هو أن يقوم هؤلاء بممارسة بعض الضغوط على بقية أفراد 
المجموعة. 

. أسلوب عرض السلعة للتجربة أوالاختبار:‎ -١ 

أ طبقا لهذه الطريقة توضع السلعة لدى العميل للتجربة والاختبار بدون أن . 
یتحمل أی تكلفة. والهدف من ذلك هو آن یقتنع العمیل بفوائد ومزایا 
ب‌سینصح باستخدام هذه الطريقة كحل نهائى لأنها طريقة مكلفة للغاية. ٠‏ 
ج هذه الطريقة مفيدة وفعالة فى اقناع العملاء الذین تتوافر لدیهم الشكوك 
| نحو السلعة والذين يتسمون بالشخصية التحليلية. 

- أسلوب الاقتراح من جانب رجل البيع : 

أ- يتصف هذه الأسلوب بأنه أقل أساليب إتمام ١‏ لصفقة البيعية من حيث_ 
الضغوط التى تمارس على الغميل. اا 
ب- يناسب هذا الأسلوب حالة العميل قليل الخبرة أوا لتجربة الذين 
يواجهون بالاختيار بين كثير من ا لموديلات والخيارات المطروحة عليهم : 
ج ينصح رجل البيع فى هذه الطريقة أن يقدم اقتراحه بطريقة غير مباشرة 
للعميل... على سبيل المثال أني قول للعميل: أن 1 

فى مثل ظروفك كان لديهم نفس المشكلة قاموا بشراء هذا الموديل... 

ذلك ظاهريا أن الشترى لا يزال هو متخذ القرار النهائى. 
د- يتناسب هذا الأسلوب مع العملاء ذوى الشخصية المعبرة أو الودودة؛ خاصة 
إذا تم تدعيمه بالادله والبراهين وشهادات العملاء السذين جربوا 
السعة . وكذلك عن طريق تقديم بعض الضمانات. 

۸- اتمام القصة عن طریق مقارنة القديم بالجديد: 

أ- يستخدم هذا الأسلوب فى المواقف التى يسعى فيها مندوب البيع إلى احلال 
بعض المعدات والأجهزة القديمة لدى العميل بأجهزة ومعدات جديدة. 
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ب- یقارن رجل البیع بين مزايا السلع والخدمات الجديدة والقديمة. 

ج يسأل مندوب البیم العمیل بعد ذلك عن آیهما أفضل بالنسبة له... وهنا 
يتم اتمام الصفقة إذا فضل العميل السلع والخدمات الجديدة. 

ثامنا: :كيفية التعامل مع العميل الرافض : 

ينبغى الأخذ فى الاعتبار الأمور التالية: 

۱ فى أحيان كثيرة يرفض العميل العرض فى النهاية مهما كانت درجة جودة 
أداء مندوب البیع .ومهما کان أسلوب عرض السلعة. ٠‏ 

۲- مندوب البیع الناجح لا ینسحب ولکن علیه آن یکتشف السبب بدبلوماسية 
وباصرار فی نفس الوقت. . | ۱ 
۳- اذا کان لدی مندوب البیع بعض الشکوك عن سبب الرفض آو القاومة عليه 
أن يسأل أسئلة مقفلة. .. على سبيل الثال: 

أ- هل تشعر أن نظام تسليم البضاعة مناسبا؟ 

ب- هل وجدت أسعار أفضل من أسعارنا؟ . 

ج- هل لديك ای شکاوی من التعامل معنا فی الاضی؟ ۱ 
وهذه الأسئلة تساعد على الكشف عما لدى العميل من اعتراضات يمكن أن 
يتعامل معها رجل البيع. 

4- إذا كان العميل لا يزال مصرا على الرفض» على مندوب البيع أن ينسحب 

بهدوء وبلطف وأن يترك الباب مفتوحا للمعاملات المستقبلية. 

تاسعا: مفادرة العميل ومتابعة البيع: 

ينصح فى هذا الصدد بما يلى: 

)١‏ أن يتذكر مندوب البيع أن أساس المبيعات الناجحة فى المستقبل يبدأ من 
لحظة مغادرة مندوب البيع للعميل. وهنا يجب أن يتذكر مندوب البيع أن 
عليه آن یشکر العمیل وألا ینصرف بسرعة قبل الحدیث عن ad‏ 
المتعلقة نة بتفاصیل عملیات التسلیم والترکیب وتدریب بعض الفنیین لدی 
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العميل وغيرها من الأمور :. کما قد یفضل بعض العسلاء الأحادیث 
الشخصیه والاجتماعية | 
۲( لا ينصح بالاستمرار لدة طولة بل على متدوب البيع بعد ذلك إن يتصرف 
احتیاطا لای شکوك تظهر لدی العمیل. 
*) بالنسبة لمندوبى البيع الذين لا ينجحوا ف Seas‏ درام | 
الطلبيةء فإن أحد الأفكار الجيدة أن يشكر مندوب البيع العميل على 
الوقت الذی خصصه له أو حتى أن يرسل خطاب للعميل. 
4) ينصم أن يتابع مندوب البيع الطلبية بزیارات لاحقة. لتقوية علاقته " 
بالعميل. 2 ٠‏ 
هذا وتقدم بك لشتری رجل البیع فی الصفحات التالية ملخصا 
لاسالیب إتمام ال الصفقة البيعية. 
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ملخص لأساليب إتمام الصفقة البيعية 


الإتمام المباشر للمنقعة أ 


"هل توقع أمر الشراء على أ 


أن يكون التسليم فى 


| الأسبوع القادم؟” 


"الاستاذ فلان. لقد اتفقنا 
على... (راجع كافة النقاط 
والفوائد)”. 

“ على الجانب الأيمن من 
اللصفحة سوف تذكر 


الشخص القائد/ السیطر 


Drivers 


الشخص القائد/ السیطر 
والشخص التحلیلی. 


الشخص القائد/ السیطر | 
والشخص التحلیلی. 


|الأسباب التى تشجع على |. 


الوافقة الستمرة 


Continuous yes 


| الشرا» وعلی الایسر سوف 


تذكر الأسباب التى تؤدى 


| إلى عدم الشراء”.. . 


عند بيع وثيقة تأمين مثلا: ” 
ألا ترى أن هذه الوثيقة هى 
أرخص الوثائق؟” ألا ترى 
أن هذه الوثيقة تعطضيك 
أفضل تغطية ممكنة؟ ألا 
تعتقد أن الأقساط المطلوبة 
هى أكثر الأقساط ملائمة 
بین کل شرکات التأمین؟ 


آذن ¢“ 
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الشخص الوودود 
»انس ولكن يجب 


أن تستخدم پحرص 


ألا ينبغى أن نوقع الوثيقة 








ool”‏ سوف نقسوم بسشحن 


الشخصية الودودة 


اساپیع " صحیح؟ | 
"إذا وفرنا لك . :۳ دولار 


زيادة نتسيجة اسستبدال 


السسشخص امبر 


. Expressive 


| جديدة فسوف تشتری الیوم | 


أليس كذلك؟” ٠‏ 
"الطلبیات على هذا النوع 
أكثر من قدرة مصانعنا... 


| احتياجاتك ينبغى أن تملنا || ' 


3 تقدير 5 
یحاول رجل البیع آني 


 صاخشألا‎ Ae LS یجسع‎ 


الوثرین على الشراء ويعرض 


الشخص التحليلى وتعدد 


‘ 


يصدر أمر شراء محدود 8 


لتجربة السلعة 
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العملاء الشراء بأسلوب غير 


a 
۰ 


الادلة أو الشهادات. 
الضمانات ٠‏ إيضاح الميرة 
التناؤ فسية. و لفكرة هنذا هو 


أخذ مواقفه العميل بدون 
تفكير مطول. 

“بنفس السعر تقريبا يمكنك 
الحصول على جهاز له قدرة 
مضاعفة أو قوة مضاعفة على 
التخزين فماذا تفضل أذن 
القديم أم الجديد؟” 
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(1) مهارة جمع العلومات البيعية . 
العلومات التى يحتاج إليها ll de‏ 
._تتضمن العلومات البيعية التى علد إليها رجل انيع ما يلي 






| ۰ ما ی ما هو تاریخها فی TET‏ 
۰۱ ما هو نوعية الانشطة التی تمارسها؟ ‏ 
۰ ما هی التسهیلات الانتاجية والأولية التاحة؟ | 
re ees of‏ أم | 
| کلایهما؟ 
۰ ما هو تنظيم الشركة وتنظيم السوق» والبيعات؟ أ 
gr lo 4‏ سياسات الشركة ارجام E‏ ا + 
| ومنح الائتمان؟ a‏ | 
* ما هى منافذ التوزيع؟ والفروع ال الخاصة بالشركة؟ ‏ 
٩‏ کيفية التعاقد؟ ونظم تسلیم النتجات؟ | 
۱ شروط التسلیم والدفغ التى تتبعها الشركة مع العملاء؟ 
٠ ۱‏ خدمات الشركة للعملاء. فى مجال النقل والترکیب ۱ 
1 والصيانة والإصلاح؟ ٠ ٠‏ | ۱ 
ما هی آهم آنواع النتجات التی تتعامل فیها الشركة.  ٠‏ 
ما هی الزایا والعیوب الخاصة بمنتجاتها وتجعلها | ... 
تتميز عن المنتجات الأخرى فى السوق؟ ۱ 
با هی اللامح الميزة لنتجاتها من حیث الهیکل | ۱ 
والألوان والاحجام وبلد الصنع؟ | 
Sa iH lal gL ۰‏ آن ملق بذهن الستلك 
٠‏ العزیز عن منتجاتها؟ | 





















ب 













۰ ® 





ONE 















ceo: |‏ سى الكونات الصناعية والتركيبية للمشتجات أ 
| | المختلغة للمنشأة؟ ٠‏ أ 
ما هى أهم التطورات التى حدثت بالأصناف التي | 
أ تعمل الشركة فيها؟ 
]* ماهى أوجه الاستخدام الخاصة بكل منتج سواء | 
| للمنتجات الأخرى أو للمنازل أو للمكاتب... الخ. ‏ | 
ما هو حجم الطلب الكلى فى المنطقة؟ وما نوعية هذه أ 
الطلبات؟ ومن هم المنافسين: الذين يتعاملون فى سلع أ 
شبيه أو بديله للمنتجات التى تتعامل فيها الشركة؟ أ 
ما هى عناصر التكاليف وأماكن تواجد المنافسين وما أ 
هى أهم جهودهم البيعية والاعلانية فی مناطق النشاء أ 
| التی تعمل فیها؟ . 
۱ ما هى آهم ممیزات النتجات التی یقدمها النافسون؟ | 
وما هی أوجه التطویر التى صاحبت منتجاتهم؟ ویماذا 
یتمیز کل منهم عن الآخرین؟ 

1 ما ۲ هی العلاقة بين المنافسين وبعضهم البعض؟ 
۱ من هم المتعاملين المنتظرين مع الشركة؟ ۱ 
۱ آين نجدهم؟ وماذا تشتری کل مجموعة آو نوع منهم؟ | 
| * من هو صاحب قرارالشراه لدی كل قطاع ممن نتعامل أ 
e‏ | ظ 
7 ما هى أهم رغبات المشترين؟ وهل ما نقدم لهم من | 
خدمات ومنتجات تشبع هذه الرغبات؟ | 

متى تحتاج كل فئة من التعاملین ای القیام بعملية الشراء؟ 
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ظ ا ان کرد کد ال می تا تی تت نروف ال 


ا لذلك وهذه الطرق هى : 


| | أولا: طريقة الاستبیان:‎ ee 
ae وهى بمثابة استمارة تحتوى. على العديد من الأسثلة الخاصه‎ 
. معين يطلب من مجموعة من الأفراد الإجابة عليها.‎ 0 
 :نايبتسالا خطوات‎ ۱ 
| ies خدد هدفك من الاستبيان أى ما هی العلومات التی ترید د الحصول‎ (1 
. بالضبط وذلك فى سوال عام ومحدد.‎ 
ts وهی التی‎ “ae بعد ذلك حول هذا السؤال إلى عدد من الأسئلة ا‎ a 
ree .. موضوعات الاستبیان.‎ ٠ 
ous والآن ضع : عدد من الأسئلة المتعلقة بكل موضوع من موشومات ال‎ ۳ 
إذا أ دت أن تجمع ۵ بات عن اتجاهات الستهلکین : عن بسكويت‎ 


: التمر الذی تتعامل فیه‎ ta 


| الخطوة الأولى : 
یمکن صیاغه هدفك الرئیسی في الاستبیان فی شکل السال التالی : 
ما هى اتجاهات المستهلكين نحو بسكويت التعر؟ 
الخطوةالثانية: 
a‏ والان يتم تحويل ذلك السؤال مجموعة من الأسئلة a‏ وذلك على 
النحو التالى: 
ما هی اتجاهات الستهلکین نحو جودة بسکویت tail‏ 
با هی اتجاهات الستهلکین نحو عبوة بسکویت التمر؟ 
ما هی اتجاهات الستهلکین نحو السعر الذی یباع به بسکویت التعر؟ 


۹ 


ما هی اتجاهات الستهلکین نحو مراکز التوزیم التی تتعامل فی بسکویت 
التمر؟ 6 | 
الخطوة الثالثة : 

تقوم بوضع أسئلة فرعيه عن كل موضوع من الموضوعات السابقة فلو 
أخذنا الموضوع الثالث المتعلق بالسعر فإننا يمكنا وضع الأسئلة الفرعية التالية : 


ش | نعم ل 

هل تعتقد أن سعر البسكويت مناسب لك( ) ( ) 
هل تعتقد أن سعر البسکویت مناسب لتوقعاتك ‏ ) ١‏ ) 
هل تعتقد آن هناك علاقة بین سعر البسکویت | 
ومستوی جودته. بر (١‏ ) رد 
ما هی فی وجههء نظرك أكثر العوامل الزشرة فی تحدید سعر البسکویت 
(وضحها بالترتیب) 
) ) التكلفة. .. 


ر )تجار التجزئة/ الجمله. 
) أسعار المنافسين 
) ) مستوی جودة الیسکویت . . 

وهكذا يتم اعداد العدید من الاسئلة التی یتم تغطية موضوعات 
الاستبيان وذلك بالشكل الذى يعطيك كافة البيانات والمعلومات التى كنت 
> فى الحصول عليها. 
ثانيا: طريقة القابلة؛ 

يقصد بالمقابلة استبانه شفوية حيث تقوم عزيزى رجل البيع بجمع 
المعلومات والبيانات بطريقة شفوية من المستهلك المرتقب وتكتب أنت بنفسك 
اجابات الستهلکین. | 


۳۳۷ 


۱ : | ۱ 


والقابلة تتیح لك فرصه فهم التعبیرات النفسية للمستهلکین والاطلاع ٠‏ 
علی انفصالاتهم ومدی تأثیرهم بالعلومات التی یقدمونها کما آنها تمثل فرصه 
جیده لك لاقامة علاقات وثيقة ومودة مع. الستهلك الرتقب. | a‏ 


خطوات القابلة: 20 
(۱) الاعداد للمقابلة : وهنا یتطلب أتباع الخطوات التالية: .. 
أ- تحديد الهدف من المقابلة: ‏ | 7 * | 
002002 حيث يتم التحديد الواضح للبيانات والآراء والمعلومات المطلوبة 0 | 
صيافغة ذلك فى شكل سلوكى محدد حتى نتمكن من إعداد الرسائل المناسبة 
وتوجیهها للحصول .علی معلومات واراء وفق هذه الاهداف, ‏ " | 
٠‏ ب تحدید الأفراد الذین سیتم مقابلتهم: es‏ 
0 وهنا يتم تحديد مجتمع البحث ويشترط فى مفردات هذا المجتمع أن 
يكونوا من الأفراد الذين لديهم الرغبة والمقدرة على إعطاء المعلومات المطلوبة 
والتى يوضحها الشكل القالى: | 0 





ج- تحديد أسئلة المقايلة : 
وهنا لابد من أن 2 الاسئلة 7 وواضحة كما يجب تحديد طرق 
توجيه الأسئلة. 
| د- تحديد مكان المقابلة وزمانها : 
| حيث يجب مراعاة أن يتم هذا التحدید بالطريقة التی تتناسب مع 
ظروف e‏ وأن یکون مکان القابلة مریح والوقت مناسب. 
(۲) تنفیذ القابلة: عند تنفيذ المقابلة يجب مراعاة ما يلى : 
أ- يتم التدريب على المقابلة مع عينه صغيره من الأصدقاء لمعرفة ما قد 
يشوب الأسئلة من لبس أو غموض. | 
ب- اليدء بحديث مشوق بالنسبة للمقابل ثم التقدم تدريجى نحو هدف 
المقابلة مع ملاحظة منع المقابل من الاستطراد فى سرد معلومات ومواقف 
ت- البدء بمناقشة المعلومات التى لا تحمل صيغة انفعالية أو شخصية ثم 
الانتقال التدریجی نحو الاسئلة ذات الطابع الانفعالی مع ملاحظة pe‏ 
توجيه أى أسئلة هجومية تدفع القابل الرتقب للدفاع عن نفسه. 
"(۳) تسجیل القابلة 
عليك عزیزی رجل البیع آن تقوم بالتسجیل لكافة الوقائع والعلومات 
التى حصلت علیها من القابل مع ملاحظة آنه لا یجب عليك تسجیل کل ما 
تسمع بل حاول طرح الزید من الأسئلة ی | 
نكال as‏ 
تتخذ القابلة آشکال متعددة نذکر منها: . . ۱ 
4 القابلة السحیه: تهدف الی الحصول علی معلومات وبیانات واراه. 
4 القابلة التشخیصیة: تهدف ال تحدید مشكلة ما ومعرفة أسبابها. 
© اقابله العلاجية: تهدف إلى تقدیم العون لشخص یواجه مشكلة ما. 


۹4 





ee‏ مب ۰ ۳ ۳ 5 ۰ ۳ ۳ ۳۳۳ د ge‏ ود ي 


#القابلة المتعمقة: تهدف إلى التغلغل داخل نفس المستهلك والتعرف ge‏ 
= پعض آسراره الخاصة. ۱ 
4 القابلة الحرة: وفیها يوجه الباحث العدید من الأمشة الغير مخنو 35 
> المقابلة الفردية : وهى التى تقابل فيها شخص واحد فقطه | 
ثالث : طريقة الملاحظة : | 
0 وهی وسيلة تستخدم لاکتساب العلومات والخبرات من خلال عملية ٠‏ 
الشاهدة فهناك بعض الظواهر التی لابد لرجل البیع آن یختبرها بنفسه مباشرة ‏ 
كالعادات وبعض التقالید الاجتماعية والاعیاد. .. ورجل البیع عندما یلاحظ فإنه ‏ 
۱ يتبع منهجأ معيناً يجعل من ملاحظته اساساً معرفة أو فهم دقيق لظاهرة معينه. 
|جراءات اللاحظة و 
)١‏ تحديد مجال الملاحظة وبيان مكانها وزماناتها lay‏ لاهداف الدراسة. 
(vv‏ آعداد بطاقة ملاحظة تشتمل علی أنماط السلوك التوقع للملاحظة. 
۳ ضرورة اعادة اللاحظة أكثر من مرة ة وعلى فترات متباعدة وللتأکد من صدق 
اللاحظه. 
(t‏ جيل ری کلم یم ماه ون شین پا 
الهامه. 
آنواع اللاحظة: ‏ ۱ 
تتعدد أنواع اللا اللاحظة حسب الأساس الذی یعتمد للتصنیف ونذکر 
من هذه الأنواع ما یلی : 
۱- اللاحظة الباشر وذلك حینما یتم ملاحظة سلوك معین من خلال الاتصال 
| المباشر للأشياء التی یتم دراستها. | 
؟- اللاحظة الغير مباشرة وذلك عندما یتم دراسة السجلات والتقاریر 
والمذكرات التى أعدها الآخرون. 


۳۰ 


۳- اللاحظة المحدودة وذلك عندما یکون هناك تصور مسبق عن نوع العلومات 
التى يتم ملاحظتها. 

6- اللاحظة الغیر محدودة حینما تقوم بدراسة + مسحية لجمیع المعلومات 
والبیانات. : 

ه- ملاحظة وو i‏ وذلك عندما يتم الاتصال الهادف یموقف معین لتسجیل 
مواقف معيقه . 00 

-١‏ ملاحظة غير مقصودة حينما تتم اللاحظة عن طریق الصدفه. 

)۷( مهازة التفاوض | 

۱ هو قلب العملية البيعية والبائع الاهر هو الفاوض الافر 

المفهوم: | | | 
© هوعملية مناقشة بين طرفين تربطهم مصلحة مشتركة بهدف الوصول إلى 

اتفاق یحقق الرضا لكل من الطرفین. | 

6 وهو عملية تحویل الواجهة الی تعاون ای برل ان مق 


قابله للحل. 
فن التفاوض ۱ 

. هو ترك فرصه للآخرين لتحقيق أغراضهم باستراتيجيتك أنت . 
العملية التفاوضية هى : 


)١‏ عملية اتصال مباشر بين طرفين أو أكثر. 

۲ تتأثر بمهارات أطراف التفاوض. 

۳ عملية تسیر عبر مراحل متتالیه. 

4) عملية هادفة حيث یسعی آطرافها إلى إدارة وتنظيم الصراع حول موضوع 
ما. 


| ») عملية آداریه لها |بعادها التخطيطية والتنظيمية والقيادية والرقابية. 


۲4١ 


۲ الوقت 


شروط التفاوش : 
1 العلاقة الاعتمادية المتبادلة بين الأطراف. 
" ۲- وجود خلافات أو نزاعات sé‏ الصالح. | 
١‏ #- وجود تكافؤ نسبی فى القوه بين الأطراف التعارضة. . . 
٠‏ 4- الاقتناع بأن التفاوض یمثل الطريقة لافضل لحل we‏ | 
-٥‏ المعقولية والمرونة. ‏ ۸ 
القوة التفاوضيه تتمثل فیما پلی: 
-١‏ المعلومات: 
4 آن العلومات قوه پگ استخدامها كأداة للرقابة فى التأثير على سلوك 
الأفراذ ومن هنا تنشأ المشاكل الكبرى فى الوا التی تزود a‏ ۱ 
بمعلومات دون الستوی.. . . | 
9 هذا وتوجد عدة مستويات للاتصالات فى کل تفاوض ا مباشر 
ويحتوى على المعلومات التى تقال على مائدة التفاوض والآخر غير 
مباشر وبحتوی علی العلومات التى ترد عبر بر قنوات Maes) ot‏ 


يشكل الوقت عامل ضاغطاً على أطراف التفاوض حيث قد د يدفعهم 
ذلك إلى. . ۱ 0 ۱ 
۰ إدخال شخص جدید إلى داد ثرة التفاوض. 
۰ اتخاذ موقف أكثر ليناً من ذی قبل. ۱ 
۰ التنازل عن بعض القضایا.. 
٩‏ الانشنال بكمية الوقت التى مضت | 
تخضع القیود التی یفرضها عنصر الوقت فى الفاوضات لقاعدة ۸۰/ و 
۰ آى أن ۸۸۰ من التنازلات تکون فی آخر عشرون دقيقة من الفاوضات 
ومن ثم فإن المفاوض البارع يحتفظ بتنازلاته لاخر لحظه. | | 


۲۵۲ 


۲- السلطة 
صاحب السلطة الحقيقية تادرا ما یکونوا هم الجالسین علی موائد 
الفاوضات وعادة ما یکون لدیهم دوافع و آولویات مختلفة عما لدی الفاوضین 
ولا سيما أن الأنانية وال خطاء الجسيمة تکلف کثیرا عند للقاءات القمة آى أن 
السلطة على مائدة المفاوضات هى السلطة المحدودة وليست السلطة الكاملة 
فالمفاوضون محدودى السلطات يبرهنون على أنه يصعب التعامل معهم. 
الموقف التفاوضى | 
00٠‏ يتكون التفاوض من أربعة محاور أساسية هى: 
-١‏ موضع التفاوض (صراع, تعاون) .. 
آن کل الفاوضات تحتوی علی نقطه مشتركة بین الصراع والتعاون واذا 
Sy‏ موضوع تارفن علی الصراع فان وف لن تبذل ای جهد فى 
النقاش للوصول إلى التفاهم. 
¥- - الامکانات البشریة: 
یجب أن يتوافر فى المفاوض لق المهارات التالية التى تعتبر مزیج من 
العلم والفن و الخبرة والدراية والتدريب: 
أ- القدرة على التحدث مع الآخرين. 
ب- القدرة على التركيز على المسائل الهامة وترك المسائل الفنية للمتخصصين. 
ت- الاستعداد العقلى والجسمانى 
ث- سهولة التعبیر ووضوحه. 
- القدرة علی الایضاح السریع. 
ح- القدرة علی مناقشة موضوع التفاوض علمیا وثقافیا. 
خ- القدرة علی اعطاء الانطباع الریح عنك. 


۳:۳ 





؟- توازن الصالح ؛ | ۱ 
آن توازن الصالح یشجع علی زيادة القوه الدافعة الداخلية لكل طرف 
نحو الوصول إلى اتفاق فلابد من تحديد: | 


© ماذا نريد نحن ....؟ ‏ 
٠‏ وماذا یرید الطرف الاخر...؟ . 

ماذا نرید نحن: | | 
إن الإجابة على هذا التساؤل يتطلب مقدرة عاليه على تحديد الأهداف 

الرئيسية ومقدرة أعلى على تحليل هذه الأهداف الرئيسية ومقدرة أعلى على 

تحليل هذه الأهداف إلى مجموعة من الأهداف الفرعية ومقدرة ثالثه هى ترت 

الأولويات الخاصة بهده الاهداف الفرعية. | | | 

۱ ماذا یرید الطرف الاخر | 

| وهنا عليك أن ترى العالم بعيون مفاوضيك. ... ماذا بریدون...؟ 

© يريدون أن يشعروا بالفخر....!! ربما 

۰ يريدون أن يتجنبوا الشعور بأنهم فی ورطه.....!! ربما 

ه يريدون أن يعترف بهم رژساژهم الآخرین. ...۱ ! ریما 

+-الاتجاهات التفاوضيه 

ونعنى بها معرفة ما يريده أطراف التفاوض 

 ؟فقولا آ- هل النية متجه نحو تجمید‎ ٠ 

بي هل النية متجه Teel ges‏ 

ت هل النية متجه نحو الانسحاب بهدوء؟ 
وهنا علینا آن نحسب النتان- التوقعة من کل بديل من هذه البدائل 

وای هذه الاختیارات افضل بالنسبة لنا . 


۳ 


ادارة التفاوضش 
من الذی یقوم بالتفاوض....؟ 
تتم الفاوضات بأسلوبین هما 
| - أسلوب المفاوض الواحد. 
٠‏ ۲- أسلوب الجماعات التفاوضة 
افتتاح الجلسة | 
-١‏ لا توجد قاعدة محددة فى هذا الصدد ۱ 
۲- یمکن أن تيدأ الفاوضات بالوضوعات السهلة. ‏ 
۳ يمكن. أن تبدأ بقصه طريفة لإزالة التوتر. .. . 
4- يمكن أن تبدأ بإبداء مجموعة ة اللاحظات نات العامة والتى تحكم عملية 
التفاوض. . | 
|علان الواقف . 
لا تنس فى إعلان موف J eas SOL Shad‏ الخبرةكثر 
الکلام. | 
۲- آعلن عن الحد 3 للشروط التى يمكنك آن تقبلها فی بداية الفاوضات 
إذا كان رئيس الخصم آعلی شخص فی الهیکل التنظیمی. 


الحد الأقصى لوقف الخصم 


| بعض الخصوم یدخلون الفاوضات بموقف وش تتجاوز بكثير الحد 
الذى يمكن تقبوله... فتقدم باقتراح ات لا الذی تنوی قبوله. 
سلوك المفاوضين 0 

. هل یرفض آعضاء الفریق التعاون والعمل الشترك. ts‏ 
. هل يعارضون الاقتراحات لمجرد الأنانية أو عدم الانتماء....؟ 
. هل يدار الفريق بطريقة ديمقراطية...؟ 


40 


فن الانصات والصمت آأثناء التفاوش 
وحتی تتمکن من الانصات الجید اتبع الاتی : 
)١‏ لا تتكلم عندما يتكلم الطرف الآخر. | 
؟) شجع الطرف الآخر على أن يتكلم بحرية وصراحة. 
بين للطرف الآخر أنك تر غب فى الإنصات إليه. 
4 فرق بين المعانى والمشاعر. 
©) أنصت بكل حواسك. 
oS (A‏ صبورا وتحکم فی أعصايك 
فن الحديث أثناء التفاوض : | 
. التفاوض علاقة اجتماعيه الهدف منها التأثير على تصرفات متخذ 
القرار......لذا فإنه ينبغى أن تتدرج بنفسك وتفكيرك وبإرادتك بصوره تمکنك 
من إدارة الحديث أثناء التفاوض. ٠‏ ك 
٠ |‏ تعلم كيف تستخدم نفس اللغة التى يتكلم بها خصمك كلماتهم أمثالهم 
| فكاهاتهم ولکن آحذر من أن. تقلل من أهمية ثقافتك آو عاداتك. | 
تعلم کیف تسال الاسئلة ذات النهایات الفتوحة والغلقةً حسب حاجة `٠‏ 
الیش | 
تعلم آن السوال یحقق الهدف منه فی الحالات التالية 
٩‏ |ذا تمکن من جذب اهتمام gab‏ ۱ 
١‏ إذا تمكن من توفیر كافة العلومات الطلوبة 
تعلم كيف تتجنب الأسئلة الآتية: ۱ 
© الأسئلة التى تسبب إحراج الطرف الآخر. 
e‏ الأسثلة التى تكشف عن جهلنا للطرف الآخر. 
۰ الاسئلة التی توحی بالتطفل على آمور الآخرين. 
٠‏ الاسئلة التی توحی بأننا غیر منتبهین لا یقال. ‏ 


۹ 





٠ 1‏ الاسئلة العدائیه. 
٠‏ الأسئلة التى تطعن فى أمانة الطرف الآخر. 
۰ الأسئلة التی تهدف إلى إظهار براعتك وعلمك 2 
تحلى بالشجاعة لطرح الأسئلة الساذجة . 0 
۰ أطرح الأسئلة التى يهرب منها الطرف الآخر. ' 
۰ كن هادئا بعد طرح السوال. a  .‏ | 
» كن مثابرا فى متابعة السؤال إذا كانت الإجابة ضعيفة. 
٠‏ اطرح الأسئلة التى لديك إجابات عنها مسبقا. 
شروط نجاح التفاوض ٠‏ | 
0 ۱- القدرة علی التفرقة بین الواقف والصالح. ‏ 
القدرة على تحديد المصالح. 
۳- مدی وفرة الخیارات. . 
5 - مدى توافر مقايس موضوعية. 
~e‏ إمكانية وجود بدائل للتفاوض. 
*- القدرة علی اقتراح الحلول العلمية. 


۷: 





| مهارة تحلیل الشکلات‎ )۸( ٠ 
تواجهك أثناء عملية البیع العدید من الشکلات ونحن نقدم لك فیما‎ 

يلى الخطوات المناسبة لحل آى مشكلة تواجهك أثناء عملك. 

ما المشكلة؟ 


هى ذلك الوقف نو الحلول التعددة والتی یصعب الاختیار من 
بينها... وذلك للأسباب الآتية: 
-١‏ الخوف من استخدام طرق جديدة فى الحل. 
۲- افتراض وجود حل واحد للمشکله. 
۳- الاعتماد فقط على الخبرة السابقة. 
15- عدم الاستعانة بكل العلومات التوفره. . 
ه- التسرع فى تطبيق الحل المقترح. 
]سب ارتفاع تكلفة الحل. ۱ 


مراحل حل المشكلات 
المرحلة الأولى 
[- - تشخيص الشكلة . 
وهنا يجب الإجابة على الأسئلة التالية والتى د تساعدنا نا فی ی 
الدقیق بمشكلة : 1 | 


© ما هی الاسباب التی أدت إلى ف 
"۰ ما هی طبيعة الشكلة رمالية اداریه. فنية.....سلوکیت)؟ 
۰ ما هو موقع الشكلة ونطاقها؟ | 
ه با هی درجة تکرار هذه الشکلة؟ وتوقیت حدوثها؟ 
۰ ما هی درجة الاتحراف عن الوضع الرغوب؟ . ۱ 
۰ ما هو العنصر الحاکم لهذه الشکلة؟ . 
۰ ماهی الاثار السلبية التوقعة لهذه الشکلة؟ 
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© ما مدی ثبات آو تفاقم آثار الشکلة؟ 

»ء ما هی العوامل الواتية والعوامل العاکسة؟ 

»ء ما هو التوقیت الناسب لصنع القرار؟ 

وهناك ثلاث أسباب رئيسية تجعلنا نقشل فی التشخیص السلیم للمشكلة 
وهى : 
-١‏ القائم بالتشخيص لم يدرك المشكلة الحالية وذلك للأسباب الآتية: 
أ- الرويه الشخصية. 


ب تأخر وصول المعلومات. ٠‏ 





تعقد الشکلات. 
| ث- عدم إدراك الشکلة ۱ 
چب عدم وجود معاییر - 
| 1- التعريف الخاطن بمشكلة ويرجع ذلك : 
-j‏ وجود أكثر من مشکله متداخله. 
ب- الاتجاهات والعتقدات. 
ت- التساولات الضعيقة. 
ث- التبسیط الشدید. 
ج- اللوم والاتهامات. 
ح- - الاستنتاجات غير الصحيحة. 
خ- المشكلات الواضحة أعراض الشامل الأخرى. 
۳- تجاهل مرحلة التشخیص وترجع ای الأسباب التالية: - 
]- تحلیل الشكلة مجهودات عقلية أو ذهنية. 
ب- عمل أى شئ. 
ت- عدم توافر البیانات. 
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ب- تحدید الهدف 


یقصد بالمدف هنا العیار الذی pa ee‏ البداثل» مع ملاحظة 
آنه یصبح اتخاذ القرار سهلا إذا كانت الأهداف واضحة ومرتبه إما إذا كانت 
الأهداف غير واضحة فان الدیرین لن یکون oe‏ معیار یحکمون علی صدق 
القرار بموجبه 
وقد تكون الشكلة التی نحن بصددها هى تحقيق jal‏ تحقيق هدف معين لذلك يلزم 
تحديد هذا الهدف فى ضوء معلومات يلزم توافرها ويجب أن تكون الأهداف فى 
حدود الإمكانيات والموارد المتاحة الت التی يعمل فیها الشروع. . 
ويجب أن يكون الهدف دقیقاً ومحدد الكمية أوالقيمة وینبغی Jeng‏ | 
إليه فى مجال نشاط معين ومن ثم نستطيع أن نحدد العوامل والقيود التى تحد 
من تحقيقه واستخلاص الحلول البديله للوصول إلى حل لهذه المشكلة .| 0 
وبصفة عامة يتعين توافر الخصائص التالية فى الهدف: 
۱- آن یکون عملیاً ممکن التحقیق. . | 
۲- آن یکون كما ما أمكن. 
۳- آن یکون زمنیا. 
المرحلة الثانية تنقسم الی؛ 
۱-تصنیف الشکلة 


0 [- تحدید حجمها. 


ب- تحديد درجه ة تعقدها. 

حت ديد نوها اة محاسبیه... 

رگ تحديد طبيعة المشكلة جديدة أم مزمنة. . 
اج تحدید القرار الطلوب لحلها نهائی موقت. ۰ 
۲- جمع الپیانات 

" |- تحدید البیانات الطلوبة بدقه. . 


Oe 


ب- تحديد كفائة الطرق الأزمة لجمع البیانات. 


ت- تحديد نوع البيانات المطلوبة أوليه. ثانوية 53 
۳- تحلیل البیانات 


أ- دراسة الأسباب التى أدت إلى BW Gordy USA‏ بینها. 
EE‏ العلاقة المتداخلة بين الأسباب. 

المرحلة الثالثة تنقسم إلى: 

۱- تحدید الحلول البديلة 

أت لابد من توافو أكير عدد ممكن من البدائل. 

ب- إذا لم تتوافر البدائل فلا یصنع ائقراو 

ات- إذا توفرت بدائل أقل فالقرار السليم يكون غير متاح. 
ث- لا توجد قاعدة ثابتة لعدد البدائل المطلوبة. 

۲- تقیم الحلول البديلة 

أ- هل البديل عملى ممكن التنفيذ. 

ب- هل البديل يحقق الهدف. 

ت- هل ستكون نتائج البديل مقبولة. 

۳- اختيار أفضل الحلول: وهنا يجب مراعاة الآتى : 
أ- التكاليف والعوائد المتوقعه. 

ب- ضغوط الوقت 

ت- النقص فى المعلومات. 

ت- القيود السلوكية. 

ج- المتغيرات البيئية. 

7“ الجهد الازم بذله فى البديل. 
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المر حلة الرابعة تنقسم إلى: 

: اختبار الحل حيث توجد عدة طرق لاختبار الحل منها‎ -١ 
. أ فحص الجوانب السلبية للبديل.‎ 

ب- وضع البدیل فی خطوات تفصیلیه 

ت- مناقشة البديل مع الآخرين. 

ieee ۰‏ البديل موضع التنفيذ فى ظروف معلنة. 


تنفيذ الحل لتحويل الحل إلى تصرف يجب الآتى : 
أ أن يدرك الأفراد التغير المطلوب فى سلوكهم وسلوك الآخرين. 
ب- التنبه على أن القرار يكون فعالاً من خلال تصرفات الآخرين. 
ت فاعلیه القرار- ote‏ مدى قبوله. 

تقيبم الحل ‏ 0 
أ a.‏ الوقت الذى يستغرقه التنفيذ. 
ب- تحديد الطريقة التى سيتم بها التنفيذ. 
ت- تحديد الأشخاص الذين سيتولون التنفيذ. 
ث- تحديد النتائج المرغوبة من القرار. ٠‏ | 

مثال على عملية حل الشاكل - 


1 كن المشكلة‎ FE 
انخفضت المبيعات فى محافظة القاهرة‎ 


| تعريف الشكلة- الوضع الحالى أ 
هر |[ المستوى السابق على الأقل ١‏ 2 











لخلا 
فى المبيعات فى محافظة القاهرة. 












| الستوى السابق إضافة إلى زيادة المبيعات أ 
بنسبه 7۲ خلال ثلاثة شهور. | 




















سامى سلمان وقد انتقل إلى سكن جديد أ 
| ثلاثة أسابيع ویقع السکن الجديد فى 
الطریه یستغرق وصوله ای مرکز البیع ۳ 
| ساعات يبدا یوم العمل بالنسبة لسامی | 
ais‏ الساعة العاشرة صباحا وینتهی عند أ 
الثالثة والتصف مساء. 

















۰ استبدال سامی م ا قف ۱ 
محافظه القاهرة. 

ه عرض حوافز مالیه على سامى Lad‏ 
أيام العمل فى محافظة القاهرة. 

| على ماكز ابيع‎ ot gig ٠ | 


. اعادة البیعات فی محافظه القاهرة ای | 




















|معايير الحل J‏ 
مستواها السابق واظهار نمو سنه بعد | 
آخری فى البیعات الستهدفة. | 

٠‏ لا ینطوی الحل علی تكلفة اضافية. 

٠‏ إبقاء سامی فی محافظة القاهرة آأن 

آمکن نظرا لخبرته بها. 

۱ . استبدال سامی بموظف آخر. 

۱ . عرض وظیفه بدیله علی سامی. 







Yor 





| ۰ استقال سامی سلیمان. - 
| . ارتفمت البیعات فی محافظة القاهرة | 








بنسبة 6۱/ (خلال آسابیع) ‏ 


٠| <<‏ تعين مندوب جديد إدى إلى زيادة | ٠ ٠‏ 
| تكلفة التدریب وا لتعين 





تدریب رجال البیع" 

تمثل عمليه التدريب وتنمية المهارات البيعية أحد ert‏ ات الأساسية 

| فى تخطیط الوارد البشرية للمؤسسة. وقد أدركت كثير من المؤسسات أهمية هذا 

الرتکز وتبنت برامج موجهة لتحقیق هذه الغاية وصولا إلى مستويات أعلى فى 

الأداء البیسی. علی الرغم من الارتفاع فى تكلقه وتصمیم واعداد هذه البرامج الا 

أنها لم تقلل من توجه الادارات الحديثة التی تبنی برامج لتدریب وتنمية 

القدرات والمهارات البيعية. إدراكا منها لأهمية هذا الجانب فى مجال تحديد 
مستقبل المؤسسة وبقائها فى دنيا الأعمال. | 

وفی الواقع» آن التدریب فی خقل البیع لا تقتصر الحاجة الیه لربع 

کناءة مندوبی البیع للعمل فى ظل تلك الظروف والتغیرات فحسب» بل تتعدی 

ذلك لتحقيق مجموعة من الأهداف الأخرى التى تسعى المؤسسات لتحقیقها من 

تطوير برامج تدريبية بيعية وهذه الأهداف هى: 


د. محمد عبیدات وآخر ون- إدارة المبيعات والبيع الشخصى - دار وائل لنشر- عمان ۱۹۹۸ ص 
law leg CF‏ 
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آهداف تدریب رجال البيع 
أولا: نخفيض معدل الدوران بين مندوبى البيع: 
00١00‏ معروف أن مهنه البيع تحتاج إلى مقومات خاصة لمارستها بنجاح. 
لذلك نلاحظ أن نسبه الفشل التى تواجه مندويى البيع الذين يمارسون هذه 
الهنة عالية نتيجة عدم ت لتك القومات. مما یعنی ترکهم للعمل أو 
قيام الشركة بفصلهم لأنهم لم يحققوا الأهداف امرجوة منهم» ولهذا السبب» 
فإن التدريب يعمل على حل تلك المشكلة للشركات ولندوبى البيع فيها. فعن 
طريق التدريب يكتسب مندوب البيع الهارات والقومات اللازمة لمارسة الهنة 
ممال يمكنه من النجاح فى الميدان» Sky‏ تستطيع الشركات تحقيق أهدافها 
وهكذا يعمل التدريب على استقرار مندوب a‏ فى المهنة ا الشرکات 
المعنية 4 بتدريبهم. 
ثانیا : تحسین العلاقة مع العملام: | | 
0 یعطی البرنامج التدریبی الجید مندوب البیع القدرة علی الاتصال 
الفعال مع العملاء.من خلال تزويدهم بالأساليب الناسبة فی مجال الرد علی 
الاعتراضات والشکاوی والاستفسارات. مع تقدیم النصح والارشاد؛ ومساعدة 
العملاء علی اتحاذ القرارات وفن الحوار البيعى... الخ . ومن المعروف أن هذه 
الجوانب ما هى إلا عبارة عن أدوات أو وسائل تس | لبناء علاقات جيدة مع 
العملاء فى السوق. 
ثالثاً: رفع الروح المعنوية ندوب البيع: 

قلنا إن مهنه البيع ذات حساسية خاصة علی الاقل من الناحية 
الاجتماعية وقلنا أیضا آن مندوب البیع قد یواجه الفشل فى الميدان. إن هذه 
الحساسية وهذا الفشل قد یساهمان بصورة رئيسية فی تدنی الروح العنوية 
لندوبی البیع. وهنا یأتی دور التدریب الفصال فی خلق الیل والرغبة لدی 
مندوب البیع لمارسة هذه الهنة عن قناعة ورضی. وبهذا یسهم التدریب فی 
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تطوير إمكانية النجاح لدى مندوب البيع مما يؤدى إلى تخفیف حدة القشل. 
كما ا ينعكس التدريب على الروح المعنوية ود ودرجة e‏ التى يبرزها المندوب 
00 رابعا : ال قابة على النشاط یی  :‏ ۱ 
. یودی البرنامج التدریبی الفعال إلى سلوك إيجابى لدى مندوبی البيع» 
فعلی مندوبی البیع أن يفهموا ویعرفوا آلية الرقابة التی تستخدمها الادارة 
للتأكد منهم وأن حسن الأداء البيعى وال هداف البيعية تتحقق یکفاءة واقتدار. 
0 أما الجزء الهام فى البرنامج التدريبى فهو المرتبط بمناقشة أهمية التقارير البيعية 
التى يتوجب على مندوبی ا رفعها للادارة وما هی الاستخدامات لهذه . 
التقارير؟ كذلك يجب إخبار مندوبى البيع بكيفية الرقابة على نشاطاتهم البيعية 


على خط سير البيع فی الناطق البيعية› « واستخدام السجلات» وأدوات 


البيع.... الخ. 
خامسا : زيادة القدرة على إدارة الوقت والكلفة: 

2 من الطبيعى أن يؤدى البرنامج التدريبى الناجح إلى إكساب مندوب 
البیع القدرة علی إدارة وقته والکلفة الرتبطة بعمله . فعن طريقة تزويد مندوب 
البیع بالهارات والأسالیب الحديثة یستطیع آن یوفر فی نفقات البیع بصورة 
واضحة لانه سوف یمارس نشاطه فی حدود اقتصادية وعن طریق تزوید مندوب ‏ 
البيع بالهار ات والأساليب الحديثة بستنلیم ادا ة أنشطته بوقت مناسب یحقق 
له وفرا فى الكلفة والنفقات البيعية. 

أخيراء وبعد صياغة الهدف العام والرئيسى للبرنامج كالأهداف التى تم 
مناقشتهاء على مدير المبيعات أن يقوم بوضع أهداف محددة وتفصيلية للبرنامج 
<< التدريبى. حيث إنه لا يكفى أن ينص على الهدف العام» بل يجب تجزئه هذا 
الهدف إلى أهداف فرعية مساعدة توضح الصورة المتكاملة من البرنامج. على 
سبیل الثال. لا یکفی آن یتم تحدید الهدف العام من البرنامج التدریبی بزيادة 
حجم البیعات فی الفترة القادمة» بل يجب تفعيل ذلك على نحو مثل: 
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تحسین وزيادة فاعلية البحث عن العملاء الجدد وتحسین وزيادة فعالية 
الاتصال .... الخ. 

وسا تجدر الاشارة اليه هنا هو آن الأهداف الرغوب تحقيقها من أى 
برنامج تدريبى أو أى جزء من البرنامج التدریبی تتوقف بالدرجة الأولى على 
نوعية المتدربين من مندوبى البیع والوقت التاح للتدريب والموضوعات المراد 
تغطيتها والميزانية المخصصة للإنفاق على البرامج التدريبية. 
مبادئ الندريب”"' 

هناك خمسة مبادئ إذا ما التزمت بها الإدارة فإنها سوف تضمن الإثر 
الإيجابى والفعال والستهدف من التدريب وهذه المبادئ هى:- 
)١‏ التدريب نشاط مستمر 

حيث يعتبر التدریب نشاطاً رئیسیاً مستمرا من منطلق شموله 
للمستویات الوظيفية الختلفة ومن زواية تکرار حدوثه علی مدی الحياة الوظيفية 
للفرد فی مناسبات متعددة. 
۲) التدريب نظام متكامل 

حيث يعتبر التدريب كيان متكامل يتكون من أجزاء وعناصر متداخلة 
تقوم بينها علاقات تبادلية من أجل أداء مجموعة من الوظائف تكون محصلتها 
النهائية رفع الكقاية الإنقاجية للعاملين كما تفيد النظرة الشمولية للتدريب فى 
توضیح العلاقه التی تقوم بینه وبين البيئة التنظيمية المحیطة به وکذا التاخ 
العام الذى يتم فيه العمل التدريبى. 


") التدريب نشاط متجدد 
وذلك من حيث كونه يتعامل مع مجموعة من العناصر التى تتميز 
بالحركة وتتمثل فى: 


أ- المتدرب وهو عرضه للتغير فى عاداته وسلوكياته ومستوى مهارته. 





"' الموسوعة الإسلامية- الجزء الرابع- إدارة الموارد البشرية ص 458 وما بعدها. 
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ب- الوظائف التی یشغلها التدرب وهی عرضه للتغیر کنتیجه للتغیر فی نظم 
وسياسات وأهداف المنشأة. 
ج المدربون يتغيرون كلما تتغير الأوضاع الفنية والإدارية بالمنظمة. 


*) التدريب عملية إدارية : 
حيث يتوافر فى التدريب مقومات العمل الإدارى الكفء والتى 
تتمثل فى :- 


۱- وضوح الأهداف والسياسات. 

۲- توافر الوارد الادية و البشرية. 

۳- توافر الخبرات التخصصيه فی مجالات تحدید الاحتیاجات التدريبية 
وتصمیم البرامج وتنفیذها واختیار الأسالیب والساعدات التدريبية ومتابعة 
وتقیم فعالية التدریب. 

البرنامج التدریبی الناجح 

هو عمل إدارى متکامل ومستمر ومتجدد 


مراحل التدریپ" 
یمر التدریب الفعال بالراحل والاجراءات التالية : 
۱) جمع ونحلیل البیانات 


تتعلق هذه الرحلة بتوفیر البیانات عن مختلف عناصر النظام التدریبی 
وهی لا توخذ بشکل متقطع حین الحاجة الی اتخاذ اجرا» تدریبی ولکنها 
ینبخی أن تكون جزء متكاملا من نظام أشمل للمعلومات الادارية وتضمن عملیه 
جمیع وتحلیل البیانات من أجل تخطیط التدریب العناصر الآتية:- 
١‏ - معلومات عن التنظيم الإدارى. ' 
۲- معلومات عن الأهداف والسياسات. 


۲ لمزید من التوسم برجی الررجوع إلى الموسوعة الإسلامية- الجر ء الرابع - ص 6*١‏ وما بعدها. 
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۳- معلومات عن أسلوب ممارسة الوظائف الادارية . 
-٤‏ معلومات عن الأفراد. 
-٥‏ معلومات عن الإمكانيات المادية. 
5- معلومات عن النظم والإجراءات. 
۷- معلومات عن تطور النشاط. 
هذا ويلاحظ أن جميع العلومات السابقة تمثل مرحلة من مراحل 

متعددة تستهدف تصميم العمل التدريبى بشكل يجعله أكثر فاعلية لذا فإن 
39 العلومات يجب أن يتبعه عمليه تحليل واستنتاج ترمى إلى استخلاص 

شرات تكون هى الأساسى فى توجيه وتخطيط الجهود التدريبية وفيما يلى 
59 لأهم المؤشرات التدريبية التى يمكن الكشف عنها بتحليل المعلومات 
السابقة عن المؤشرات التدریبیة. فمثلا يمكن الاستفادة من المعلومات السايقة فى 
استخلاص مجموعة من المؤشرات التدريبية منها:- 


اف المتوفرة عن | الظواهر الدالة على وجود احتیاج تدریبی 
٠ ۱‏ وجود الات غير مستخدمة لعدم توافر 
الأفراد الدربین 



















| © وجود معدات وأجهزة حديثه دون أعداد 

| الافراد اللازمین لتشفیلها. 

| 6 ازدحام الاماکن بالوظفين مما يعوق الحركة 
وانسیاپ العمل. 

> بطه الاجراءات وتعقدها 





ار مکانیات الادية 
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٠»‏ انخفاض الأداء الفعلسی عسن العسدلات 
المستهدفة. 
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الاهداف والسیاسات 


| من الجهد من قبل العاملین. 
| 4 زيادة أنواع الخدمات والاحتياج J!‏ | 
مهارات إضافية من العاملين. | 





الاحتياج إلى نفس العدد من 


۳۹۰ 





# التوسع فی عدد E‏ وتوقع TT‏ 
إعداد متزايدة من العاملين. 
# توقع الالتجاء إلى إدخال وسائل تكتولوجية 
جديدة لمواجهة أعباء العمل._ 
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تحليل المعلومات المتوفرة عن 
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| 0 اختلاف ات وا العاملین ع عن 
| متطلبات الوظائف . 


¥( تحدید الاحتیاجات انتدریه ببية 
تعرسف: 

يقصد بالاحتياجات التدريبية التغيرات أو الإضافات المطلوب إدخالها 
على السلوك الوظيفى للفرد وأنماط أدائه بشكل يستدعى تدريبه لمواجهه أى 
موقف من المواقف التى تشير المؤشرات التدريبية إلى احتمال حدوثها. 
التطلبات : 

یستدعی تحدید الاحتیاجات التدريبية مراعاة الأبعاد التالية :- 
البعد الأول: تحديد القسم أو الإدارة التى يحتاج موظفيها إلى تدریب. 
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البعد الثانی: تحدید الوظائف أو الأعمال والمطلوب التدریب علی آدائها . 


البعد الثالث: تحدید الأفراد الطلوب تدريبهم وذلك كنتيجة: 
٠‏ لانخناض آداژهم الفعلی عن الستهدف. 
* للتغیر فی واجبات ومسئولیات وظائنهم. 
© للتغیر فی ظروف وامکانیات العمل. 
© لتعينهم أو نقلهم إلى وظائف جديدة. . 
الأساليب: 
تقع مهمة تحديد الاحتياجات التدريبية على عاتق إدارة التدريب 
بالتعاون مع : 
أ - خبراء التنظیم: 
وهم العاملون بإدارة التنظيم وهؤلاء يقومون بتحديد الاحتياجات 
التدريبية من واقع تحليل الأداء الفعلى للأفراد ومقارنته بالأداء الستهدف فى 
بطاقات التوصيف. 
ب - الرؤساء الباشرون ۱ 
وهم يقومون بتحديد الاحتياجات التدريبية وذلك عن طريق:- 
أ- ملأ نماذج تحديد الاحتياجات التدريبية. 
ب- إجراء المقابلات الشخصية مع العاملين. 
ج- تقارير الأداء. 
ج الأفراد أنفسهم 
حيث يمكن الكشف عن نواحى القصور فى أداء العاملين أنفسهم من 
خلال توزيع نماذج تدريبيه عليهم يطلب منهم ملؤها ثم يقوم الخبراء 
الختصون بتحليل تلك النماذج والتعرف على الاحتياجات التدريبية. 
") تصميم البرامج التدريبية 
يتطلب تصميم البرنامج التدريبى اتباع الإجراءات التالية : 


۲ 


- تحدید الوضوعات التدريبية: 

: حيث يجب أن تغطى تلك الموضوعات النقاط التالية‎ ١ 
المعلومات والمعارف المتعلقة بالعمل والظروف المحيطة بالمنظمة وسياساتها‎ -١ 

الداخلية والخارجية. 
۲- الهار ات والطرق والأساليب التى يمكن استخدامها والتى تتناسب مع 

ظروف النظمة- لتطویر الأداء وتحسین الکفاءة. 
۳- أنماط السلوك الواجب اکتسابها وتلك الانماط التی یجب البعد عنها. 
ب- درجة العمق والشمول فی عرض الوضوعات 

ونقصد بذلك حجم التفصیلات الواجبة فی عرض موضوعات البرنامج 
التدریبی ویتوقف ذلك علی: 
۱- الستوی الوظیفی. 
۲- الستوی العلمی. 
۳- درچة التخصص الوظیفی. 
4- متطلبات الوظيفة الحالية. 
۵- نوعية الشکلات الطروحة خلال البرنامج التدریبی. 
ج- |عداد الادة التدريبية فی صورتها النهائية 
یقصد بالادة التدريبية مجموعة المعلومات أو المفاهيم أو الحقائق أو 

الأمثلة أو النماذج العملية التى تشرح وتوضح موضوعا معينا حيث يجب إخراج 
۱ هذه المادة بشكل يتناسب مع المستوى العلمى والعملى للمتدريين كما يجب 
مراعاة الظهر الخارجة والاستعانة بالرسوم والاشکال الایضاحية کلما آمکن ذلك 
كما يجب أن يكون هناك تتابعا منطقيا ف ى عرض تلك الموضوعات بحیث 
يتكامل الأثر المطلوب من الوحدات التدريبية. | 
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د- تحدید أسالیب التدریب 

یقصد بالاسلوب التدریبی الطریق الذی یستخدم لنقل الادة التدريبية 
من الدرب ای التدربین بصورة تنتج الأثر الطلوب وأهم الأساليب التدريبية 
الشائع استخدامها: 
۱- الحاضرة: 

وهی تعتمد علی الدور الباشر الذی یقوم به المحاضر فى إعداد الادة 
العلمية وعرضها وتفسیرها. 
۲- الونمرات والندوات : 

وهی تستخدم فی التدریب علی المجالات الادارية ذات الطبيعة 
الخلافية والتی تحتمل وجهات نظر متعددة. 
۴۳- دراسة الحالات ؛ | 

وهی تستخدم فی التدریب علی الوضوعات التی یواجه التدریب فیها 
بموقف عملی معین ویطلب منه دراسته وتحلیله واستخراج المؤشرات وصولاً إلى 
قرار فى شأن ما حدث وأسلوب علاجه. : 
4- تمشيل الأدوار: 

ويتضمن هذا الأسلوب خلق مواقف عملية و إشراك المتدرب كطرف 
مباشر فيها يواجه صراعا أو تناقضا معينا ويطلب إليه علاج الموقف كما لو كانم 
يعيشه فی الحياة فعلا. | 
0- تدريب الحساسية : 

وفيه يترك المتدربين يواجهون مواقف التفاعل فى الجماعات الصغيرة 
على أن يكتشف كل منهم خصائص السلوك الجماعى من خلال المشاركة 
الفعلية. | ۱ | 

هذا ويتوقف اختيار الأسلوب التدريبى الناسب على مجموعة من 
العوامل من أهمها:- 
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۱- نوعیه التدریب ۲- موضوع التدریب 
۳- العمق الطلوب فی عرض الوضوعات 4- فترة التدریب 
ه- تجهيز المعدات والأساليب التدريبية: 

وهى تلك المعدات والمستلزمات التى تسهم فى نقل المادة العملية 

وتوصيل المفاهيم والمعانى ويطلق عليها اسم المساعدات التدريبية والتى تتمثل 
فى وسائل الإيضاح السمعية والبصرية والدوائر التلفزيونية المغلقة. 

و- اعداد المدربين: 

حيث يجب إعداد المدرب الأعداد العلمى السليم الذى يمكنه من 
أحداث تأثير معين فيمن يستقبل المعلومات و اقناعة بها بحيث ينتج عنها 
الأثر الطلوب فى شكل تغير لسلوك المتدرب ومن ثم يجب مراعاة النقاط التالية 
عند اختيار المدربين: 
-١‏ المعرفة العلمية الكاملة بموضوعات التخصص التى يتولى التدريب فيها. 
۲- الخبرة العملية والتطبيقية بأسالیب استخدام تلك المعلومات. 
۳- القدرة علی توصیل العانة والفاهیم ی التدربین. 
4- القدرة علی التفاعل مع الجماعات والسيطرة على سلوك الآخرین. 
محنویات البرامج التدريبية : 

إن ما يشتمل عليه برنامج التدريب من محتويات يجب أن يحدد فى 
ضوء حاجة مندوبى البيع والمهارات التى يحتاجون إلى اکتسابها. وتقع 
مسؤولية معرفة الفجوات المعرفية والمهارات التدريبية اللازمة على Ble‏ مدير 
المبيعات والمشرفين على مندوبى البيع. 

كما يعتمد اختيار موضوعات التدريب البيعى على نوع المنتجات التى 
تباع. فالمشروعات التى تبيع منتجات معقدة تحتاج إلى مادة تدريبية تختلف 
عن تلك التى تبيع منتجات سهلة فى التعامل معها من قبل مندوبی البیع. كما 
أن هناك اختلافا فى حاجة مندوبى البيع للتدريبى وفق مؤهلاتهم وخبراتهم. 
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فسندوب البیع الجدید الذی یعین لتوه لمارسة مهنی البیع یحتاج الی تدریب 
مختلف عن مندوب البیع التمرس ذی الخبرة الواضحة فی مجال العمل البیعی 
والذی نرغب بتعیینه فی المجال البیعی نفسه وکل بوظيفة آعلی مستقبلا. 

ونستعرض فیما یلی آهم الوضوعات التی یشتمل علیها برامج تدریب 
مندوبی البیع وتطویر مهاراتهم. | 
۱- التعر یف بالنتجان : 

أن مندوب البیع بحاجة إلى أن يتعرف علی النتجات التی یتعامل 
معها حتى يستطيع التعامل بكفاءة مع العملاء. لذا تتم عملية عرض هذه 
المنتجات علیهم من خلال تقديم معلومات فنية عن هذا النتج ومعله بات 
مفصله حول أسعار وخصائص السلع المنافسة. 
"- التعريف بالمؤسسة : 

تمثل العلاقات العامة جز من المهمة التى يقوم بها مندوب البيع 
والذى يستهدف التعريف بالمؤسسة ومحاولة بناء صورة إيجابية لها فى أذهان 
العملاء ولهذا فإن أى برنامج لتدريب وتأهيل مندوبى البيع يجب أن يوفر 
قاعدة من المعلومات التفصيلية عن المؤسسة وأهدافها وتاريخ تأسيسها وسياساتها 
وإنجازاتها وتوجهاتها المستقبلية» بما يسهم فى تقديم المؤسسة بالصورة اللائقة 
بها. دعما لمسعتها وشهرتها فى السوق. 
۳- التعریف با لاسواق البیعیة : ۱ 

ویتضمن ذلك معلومات عن العملا» والظروف التی توثر علی قراراتهم 
الشرائية والاحتیاجات التی یطلبها هؤلاء العسلاء وكيفية التعامل مع هؤلاء 
العسل والرد علی اعتراضاتهم واجراءات الشرا» لدی هؤلاء العملاء والأدوار 
الشرائية لهم. . | 
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4- أساليب البيع : 
ويتضمن ذلك معلومات عن كيفية البحث عن عملاء. وسصادر 
المعلومات. والأساليب البيعية فى عقد الصفقات وإبرامها وكيفية العرض 
المناسب وأساليب مواجهة شكاوى العملاء وأساليب المتابعة الفعالة... الخ. 
۵- موضوعات آخری: 
وتتناول هذه الوضوعات الاخری آمورا مثل ادارة الوقت البیعی» إدارة 
نفقات البیع . توزیع الجهد البیعی علی الناطق البيعية مهارات حل الشاکل 
التی تواجه مندوب البیع » فن التعامل مع العملا»: إدارة الاجتماعات البيعية . 
التنبز بالبیعات فن الحوار البیعی, فن التفاوض فن التحدث والانصاف .الخ. 
إدارة البرامج التدريبية وتخطیطها: 
بالإضافة إلى تحديد الأهداف والوضوعات الرتبطة بالبرنامج التدريبى, 
فان مدراء البیع مطالبون بالاجابة علی الاسئلة التالية لجعل البرنامج التدریبی 
بالستوی الذی یحقق الهداف الرجوة مثه وکما یلی : 
cel #‏ سیتم التدریب؟ 
* منس یقوم بالتدریب؟ 
* ما هی وسائل التدریب الواجب استخدامها؟ 
٩‏ متی نقوم بالتدریب؟ 
این يتم التدريب! 
من أبرز ما يثور من أسئلة حول موضوع التدريب ما يتعلق بالموقع 
الناسب لعقد برنامج التدريب. وفيما إذا كان من الأفضل أن يكون ذلك فى المقر 
الرئيسى للمؤسسة (مركزية التدريب) أو فى الفروع (لا مركزية التدريب). ذلك 
أن بعض مديرى المبيعات يرون أن برامج التدريب التى تعقد فى مقر المؤسسة 
تؤدى إلى مستويات أعلى من الإنتاجية والكفاية البيعية فى حين يجادل فريق 
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أخر من هؤلاء الدیرین حول جدوی هذا التوجه ویعتقدون آن التدریب الیدانی 
فى مجال البيع هو الأفضل من حیث جدواه. 

وفی الحقيقة» إن لكل من الأسلوبين مزاياه وعيوبه. وعموما إن أهم ‏ 
الزایا الرتبطة بالتدریب الرکزی هی کما یلی: ۱ 

توفر الخیرات والکفاءات والژهلات التخصصة داخل الرکز والتی یمکن 
الاستفادة منها بشکل آکبر. 


التدريب فى المركز الرئيسى يوطد العلاقات بين مندوبى بیع للشركة 
الواحدة. | 

كما أن التدريب الرکری slay‏ علی رفع الروح العنوية لندوبی البیع | 
لأنهم سوف يجتمعون مع رؤسائهم مباشرة. 

| ورغم تلك اليزات؛ الا أن Shae Aig aie‏ ما نزب 


التالية: 


تتحمل الشركة كلفة عالية. 
مدة التدريب فى المركز غالبا ما تكون قصيرة وبالتالى» فإنها لا تتيح فرصا 
كافية لندوب البيع لفهم المادة التدريبية لأنهم واقعون تحت ضغط الوقت. 
أما التدريب اللامركزى فإن له مزايا عدة منها: 
يحمل الشركة كلفة أقل لأن مندوبى البيع يبقون فى الميدان وبهذا توس 
الشركة مصروفات التنقل والإقامة. 
كما يتيح وقتا کافیا آما مندوبی oo‏ للاستفادة من التدريب النظرى 


والعملی. 


وعلى الرغم من تلك الهزات, الا أن ندرب مکی بانیم 


مراكزا على الرقابة على مندوبى البيع لأن هذا عملهم الأساسى. 
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* وحتی لو توفر الوقت. فقد لا یکون مشرفوا الیدان مژهلین بخبرات 
وقدرات تدريبية كافية لتنفیذ البرامج التدريبية بکفاءة.اجمالا: ولجعل 
التدریب أفضل ما یمکن؛ فان بعض الوسسات تجمع الأسلوبین معا. أی 
التدریب فى الرکز والتدریب فی الفروع. لأن هذا الأسلوب یعظم میزات 
الرکزية واللامرکزية فی التدریب . كما أنه يخفف من حدة الانتقادات 
والعيوب الموجهة لكل منهما على انفراد. 

من يقوم بالتدريب؟ 


عملياء هنالك ثلاثة أنواع رئيسية لمن يقومون بالتدريب” المدربين” وهم 
المدراء التنفيذيين فى المؤسسة والستشارین . ومدريين من الخارج. أى أن واحدا 
من هؤلاء أو مزيجا منهم يمكن أن يستخدم بنجاح فى البرنامج التدريبى. وليس 
غريبا أن نجد العديد من الشركات تستخدم هذه الجهات فى التدريب ولكن 
كل جهة بحسب الهدف من قيامها بالتدريب والاختلاف فى نوعية المتدربين. 
فتدريب مندوبى البيع الجدد يختلف عن تدريب مندويى البيع القدامى من 
حيث احتياجات كل جهة منهم الی موضوعات معينة ویقوم بتدریبهم نوع 
خاص من الدربین. 

والذى يجب التأكيد علیه هنا هو الدربین ومراعاة الدقة فی اختیارهم 
للقيام بهذه المهمة.فسواءا كان المدرب من الداخل أو الخارج تعتبر الخبرة 
العالية فى التدريب من أبرز الأولويات والمؤهلات للمدرب الناجح فأن يتصف 
المدرب ببعض المهارات الفنية فى التدريب ومهم جدا فى نجاحه فى مجال 
التدريب وأهم من آن یکون علی معرفة بالوضوع. لان موضوع التدريب يمكن 
تعلمه لکن فن التدریب والهارة فیه لا پمکن تعلمها بل تکتسب بالخبرة. 

والان سوف نتحدث بالتفصیل عن الدربین الذین یمکن استخدامهم فی 
التذريب : 0 
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١‏ -المدراء التنفيديين 

يمكن أن يقوم بالتدريب أفراد من داخل المؤسسة يمثلون مناصب إدارية 
تنفيذية فى هذه المؤسسة ويشغلون وظائف إدارية فيها كمندوبى البيع المميزين 
والعاملين فى الميدان.ومديرو المناطق البيعية. أو قد يوم بالتدريب مديرو 
المبيعات الذين لهم سلطات مباشرة على جميع القوى البيعية فى المؤسسة الأم. 

وسع أن هؤلاء یفتقرون الی الخبرة التعليمية والوقت متاح للتدریب. الا 
أنهم يحققون ميزة تدريبية للمؤسسة تتمثل فى الجوانب الفنية فى برنامج 
التدريب من خلال عرض خبرتهم فى المؤسسة وسياساتهاء وبرامجها. 
ومنتجاتهاء وظروفهاء إضافة إلى أنهم يوفرون جزءا من تكاليف التدريب. 
"- المستشارين من داخل الشركة 

تقوم بعض شركات بتعيين متخصصين لإدارة برامج التدريب فيهاء 
حيث يعمل هؤلاء بصفة استشارية؛ أى لاسلطات لهسم على مندوبى البيع 
التدربین» أو يمكن أن يكون هؤلاء المدربون المستشارون من الأقسام الأخرى فى 
الشركة من إدارة الأفرادء من ادارة الانتاج أو الإدارة العلياء أو من أقسام 
الأعمال المكتبية» من إدارة التسويق» أو من الأقساط الفنية. .. الخ. كما قد يمكن 
استخدام المدربين من الصنف الثانى فى حالة البرامج التدريبية والتى يكون 
الغرض منها تعريف مندوبى البيع الجدد بالمؤسسة وأقسامها وأهداف هذم 
الأقسام أو لتعريف مندوبى البيع ببعض الخصائص الفنية العامة عن المنتجات 
أو السياسات السعرية. 

آما بات للمدربین من الصنف us‏ والذين يتم تعيينهم للقيام 
بالمهمات التدريبية .. فهم الأفضل للاستخدام فى تنفيذ ذ البرامج التدريبية من 
الصنف الثانی: ان المدربين من أقسام وإدارات الشركة قد لا يكونون مؤهلين 
للتدریب.وان کانوا علی معرفة بالشرکة. وسیاساتها وأهدافها ویملکون بعض 
الخبرات الفنية التی قد تسهم فی تحسین آدا» مندوبی البیع. 
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وقد تحقق الشرکه من تعیین مدربین لادارة البرامج التدريبية بعضص 
المزايا التتى منها إعداد برامج ناجحة. إعداد مواد تعليمية وفنية. تقييم 
الكفاءات واكتشاف نقاط الضعف فيها وتجديد للتدريب ومجالاته. ولكن رغم 
هذه المزايا إلا أنه لاستخدام هؤلاء المدربين بعض العيوب والتى تتمثل فى أنهم 
لا يملكون السلطة الكافية لممارستها على المتدربين. 
"- المدربون المتخصصون من الخارج 

فى الكثير من الدول مراكز تدريبية متخصصة فى تدريب مندوبى البيع 
للمؤسسات والشركات العاملة داخلة الكيان الأقتصادى لهذه الدول. فبعض هذه 
الراکز 1 يكون متخصصا فى التدريب العام لمندوبى البيع . والبعض الآخر قد 
یکون متخصصا فی برامج تدريبية محددة مثل التدریب الفنی لندوبی البیع 
کالتدریب علی العروض. التغلب علی الإعتراضات. إبرام صفقات البیع وغیر 
ذلك. 
متى نقوم بالتدريب؟ 

عملیا. هنالك وجهتی نظر حول توقيت تنفيذ البرامج التدريبية وكما 
۳ ۱ 

Li‏ وجهة النظر الأولى فيحملها بعض مديرو المبيعات التنفيذيين الذين 
يعتقدون أن وقت التدريب يجب أن يكون قبل دخول مندوبى البيع ميدان 
العمل البیعی الفعلی. خاصة بالنسبة للجدد وحديثى التخرج منهم . حيث إن 
مندوبی البیم الجدد یجب تدریبهم مسبقا لتأهیلهم للعمل فی الیدان فهم لا 
يحتاجون فقط إلى التدريب على بيع السلعة وتعريفهم بطبيعة أهداف الشركة 
بل يحتاجون إلى أساليب فنية فى الببع .وقد يستغرق وقت تدريب هؤلاء الباعة 
على الأقل بضعة أسا يبع ولغاية سنة قبل توجههم إلى ميدآن العمل الفعلى. 

أما وجهة النظر الثانية فتقول إن تدريب مندوبى البيع يجب أن 
يكون بعد مرور فترة من التحاقهم الفعلى بالعمل البيعى فى الميدان وذلك تمهيدا 












اکتشاف نواحی الضعف والشاکل التی یعانون منها. وبالتالی تصميم برنامج أو 
برامج التدریب اللازمة ل(کساب هژلاء الهارات والقدرات البيعية التی یفتقرون 
لها. وعلی سبیل الثال. قد تجد آن بعض شرکات التأمین علی الحياة تطلب 
من مندوبى البيع الجدد القيام ببيع عدد معين من بوالص التأمين قبل إدخالهم 
فى برامج تدريبية معينه. لذا فيمكن أن يتم تدريبيهم على دفعات بحيث 
یطلب بعد کل برنامج تدریبی منهم التوجه الی الیدان. ثم يعودون إلى برنامج 
تدریبسی آخر وهکذا حتی نصل بهم ای الستوی الطلوب من الکفاءة فى مجال 
بیع بوالص التأمین. | 

والحقيقة أن للتدریب بعد فترة من التحاق مندوبی البیع بالعمل البیعی 
فى الميدان فلسفة معينة تأخذ فى الحسبان جوانب تعليمية وجوانب إدارية. 
فمن وجهة النظر التعليمية فإنه قد يكون من الأسهل تدريب مندوبى البيع 
بعد أن تكون لهم تجربة فعلية فى مجال البيع بعكس أولئك الذين لا يملكون 
هه التجربه. فمندوب البیغ الذى يواجه مشاكل فى الیدان یکون تواقا 
ومتحفزا لعرفة كيفية التعامل مع هذه الشاکل» فمندوب البیع الذی یواجه 
صعوبة إقناع الزبون بالشراء لآن السعر مرتفع یکون متحفزا لعرفة الأسالیب gh‏ 
الأسلوب الناسب لعالجة وسواجهة هذا الاعتراض. آما من وجهة النظر 
الإدارية. فمندوب البیع الضعیف فی مجال البیع سوف یفشل بالتأکید |ذا ما 
استمر بالبیع دون تدریب. فعن طریق معارسة مندوبی البیع الجدد التجربة 
البيعية فی السوق آولا. یستطیم مدیر البیعات آن یقرر ما مقدار ونوع التدریب 
اللازمین لتطویر مهارات وقدرات هولاء التدربین. 

أما فیما یتعلق بسدة البرنامج التدریبی فهذا یعتمد علی نوع البرنامج 
التدریبی والأهداف التی یتضمنها والمحتویات التی یدور حولها. ونوع 
التدربین. ومکان التدریب. والتکالیف التی یحتاجها..... الخ. 

هذا وتقدم إلى عزيزى رجل البیم قائمة بالهارات التي يجب التأكد من 
توافرها فی رجل البیع . 
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وفیما یلی قائمة بالهارات والعارف التی يجب أن تتوفر فى رجال البيع 












* ا 
یقدمها الفر والبنك للعملاء. 
معرفة بالفوائد والسنافع 


التسی | 
یستفاد منها العمیل. 
معرفة بدورة اجراءات الفتع. 














*مهارة العرض والتقدیم للمنتجات . 














النتجات واستکمال الا جراءات 


معرفة بالعملاء ومراکزهم الالیه . مهارة تحدید احتیاجات العمیل. 


* مهارة التکیف مع أنماط العملاء. 


وحالته واعتراضات العملا. 
پالفرع . 


معرفة بکتابة التقاریر البيعية التی | * مهارة استمراریه العلاقة مع العمیل 
تطلب منه 
ee o‏ 


| العميل. 
5 استخداء 
peer‏ 
















معرفه بالحاسب واستخدامه فى مهارة استخدام الهاتف والحاسب. 
مجال ا 
معرفه سالیب ممارسه عملیه مهارة تخطیط البرامج البیعیه. 
۱ والفنون التعلقه بها. 
ee a‏ 


وبشکل ممیز. 


مهارات تتعلق بالزيارة والاجتماع مع 
العملا» 
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بالاضافة للقائسة السابقة نجد آن هناك آمور آخری ینبغی توفرها فی 
رجال البیع تتعلق بالشخصية وطريقة الحدیث ونطق الألفاظ والظهر العام 
وأسور تتعلق بآداب الزيارة والمجاملة والكياسة والتکتم والسرية وغیرها من 

الأمور ذات الأهمية والعلاقة بعمل رجال البیع. 

ماذا يستفاد من قائمة المعارف والمهارات السابق إيضاحها: 

إن الاستفادة الأولية هى معرفة مدير المبيعات بالأشياء التى يجب أن 
تتوفر فى وظيفة رجال البيع لديه وهذا يمكن أن يساعده فى عمل وصف وظيفى 

كما يستفاد منها فى حصر الآتى : 

-١‏ ماهى المعارف غير المتوفرة لدى رجال البيع الذين سينفذون خطة 
المبيعات. 

؟- ما هى المهارات التى يحتاجون إليها لاستخدامها فى عملية البيع وزيارات 
العملاء ومن خلال هذا الحصر يستطيع تحديد احتياجاتهم وتوزيعها إلى 
جزءين: 

-١‏ ما يمكن تغطيته عن طريق التدريب. 

۲- ما يتم تغطيته عن طريق آخر غير التدريب (أسلوب الإدارةء التحغيز....) 
فيما يتعلق بالجزء )١(‏ وهو الخاص بنواحى القصور والذى يتم علاجه 
بالتدريب نجد أنه يساعد مدير البيعات وهو المسئول عن تدريب فريق البيع في 
تحدید ما هی النواحی الطلوب تدریب رجال cel‏ علیها وبالتالی تساعد کثیرا 

فى : 

-١‏ تقليل التكاليف حيث سيتم توجيه المتدرب “رجل البيع” إلى الموضوعات 
ذات العلاقة بنواحى القصور فى الأداء. 

۲- استثمار الوقت بشكل أفضل لأن توجيه رجل البيع للتدريب على 
موضوعات معینه ومحددة وهادفه یعنی تقلیل فی التکالیف من ناحية 
وتقليل الوقت وهذا ينعكس على ترجمة مالية. 

۳- تحسین الأدا» وعلاج القصور حيث أن هدف التدريب واضح. 
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6- مكانية متابعة التدرب بعد انتهاء التدریب وذلك لأن مدير المبيعات شارك 
فى صياغة الأهداف التدريبية لرجل البيع ومن ثم يمكن ملاحظة أدائه بعد 
نهاية فترة التدريب ومدى تأثير التدريب على أداء البيع والإنتاجية. 
أشكال التدريب لرجال البيع : 

يأخذ التدريب فى مجال البیع عدة آشکال هی : 
-١‏ التدريب فى موقع العمل : 

حيث يعد للمتدرب برنامج تدريب محدد المدة ومحدد الأعمال التى 
سيتم التدريب عليها وأيضا المشرف على التدريب وسيناريو التدريب أو الأدوار 
التى سيتدرب عليها وفى هذا التدريب يكون المتدرب قريب المشرف على عملية 
التدريب .بالفرع أو موقع العمل ليتعرف على ويكسب المهارات من خلال 
ملاحظة الأداء أو القيام بتجربة العمل بنفسه وتصحيح أدائه حتى يتمكن من 
القيام بالعمل بشكل سليم و علاج نواحى الضعف فى الأداء. 
؟- أصطحاب المتدرب عند زيارة العميل: 

إذا كان هناك حاجة للافاة نوحى القصور وكسر حواجز الخوف لدى 
رجل البيع من أداء زيارة لأحد العملاء یمکن اصطحابه مع السئول لشاهدة 
وملاحظة المراحل التى مرت بها الزيارة من الإعداد للزيارة ثم أثناء الزيارة 
حتى بعد الزيارة وذلك على الطبيعة حيث يتمكن المتدرب (رجل البيع) من 
اكتسابه مهارة مقابلة العميل وكيف دار الحديث عن موضوع الزيارة وفى نفس 
الوقت ينكسر حاجز الخوف لديه ويكتسب الثقة والشجاعة لقابلة العملاء 
والتحاور معهم. 
؟- لعب دور رجل البيع والعميل: 

يعتبر هذا الشكل من أشكال التدريب وسيلة هادفة لاكتساب المتدرب 
بعض المهارات المحدودة والتى يجد لديه قصورا أو ضعفا فى تلك المهارات 
وهنا يمكن الاستعانة بكاميرا فيديو لتصوير المشاهد والأدوار التى يقوم بها رجل 


۳۷6۵ 





البیع حيث تساعد التدرب على ملاحظة آدائه وتعدیلاته باعادة عرض التصویر 
مرة أخرى وما نود التأكيد عليه أن التخطیط السبق عن طريق وضع سیناریو 
محكم لتمثيل الأدوار بالشكل السابق عرضه من الأهمية بمكان لتعظيم الاستفادة 
من التدريب. 

تنفيذ البرنامج التدريبى 

وهنا يتم صياغة الخطة التنفيذية للبرنامج فى صورتها النهائية 
ويتضمن ذلك : : 


|- توقيت البرنامج أى تحديد موعد بداية ونهاية البرنامج وإعداد الجدول 
الخاص به. 
ب- إعداد مكان البرنامج ويتضمن ذلك اختيار المكان وتصميم طريقة جلوس 
المتدرين وتحديد المستلزمات التدريبية 
ج- تجهيز المطبوعات وتتضمن هذه الخطوة طباعة المادة العلمية وتوزيعها على 
المتدربين. 
د- الاتصال بالمتدربين وكذا المدربين. 
نقيم برامج التدريب والمتدربين 
يعتبر تقييم البرنامج التدريبى نشاط مستمر ومتجدد من المعلومات يضمن 
تحقيق الفعالية والإيجابية الستهدفة من التدريب عن طريق المقارنة بين, 
الستوی الفعلی والستوی الستهدف ویتأثر بمدى الدقة فى التنفيذ ومدى اقتناع 
التدربین واقبالهم علی استیعاب وتفهم محتوی التدریب وأهدافه. 
وتمر عملية التقیم هذه ثلاث مراحل: - 
|- تقیم التدریب فی مرحلة التخطط : 
00 وهنا تتم لقاءات بين القائم على تخطيط التدريب وبين الرؤساء 
والمشرفين عن الإدارات والأقسام التى أوضحت احتياجاتها لتدريب بعض 
الأفراد بها وكذا إجراء لقاءات مع المدربين للاتضاق معهم على تفاصيل 
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مشارکتهم العلمية بحیث تأتی متوافقة سع احتیاجات التدربین من ناحية 
ومتجانسة فیما بینها من ناحية أخرى كما يجب عقد لقاءات غير رسمية مع 
التدربین تستهدف مناقشة مشكلات العمل ومعوقات الأداء. 
ب- تقييم التدريب أثناء العمل“ 
وهنا تتخذ عملية التقيم اشكالا متعددة منها:- 

-١‏ التقرير اليومى عن حضور وغياب المتدربين. 
۲- التقریر الیومی عن متابعة المدربين وتوافر المساعدات التدريبية. 
۳- التقریسر اليومى الذى يعده كل مدرب عن مدى تجاوب المتدربين مع المادة 
العلمية ومناقشاتهم وأسئلتهم. 
4- استمارة تقییم البرنامج الذی یعدها التدربون والتسی توضحها آرائهم 

ومقترحاتهم للتطویر أو التغیر. 





" النمادح المرفقة مستوحاة من الموسوعة الإسلامية - مرجع سبق ذكره ص 6۱۰- ENE‏ 


يفف 





تقریر یومی عن انتظام 





إدارة 





(ملحوظة : يستولى هذا النموذع فى نهاية ناج اتدریبی) توقيع مشرف البرنامج ‏ - 
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تقریر التابعة الیومی عن برنامج 


اما لعا لما الما ي ا ما الها س س اا ۸ een‏ 


ع 


| (ملحوظة/ يستوفى النمونج فى نهاية الهوم المدربى) توقيع مشرف الهرنامج 
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نقریر الدرب الیومی 
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موضوع الحلقة التدريبية :.............. تاريخ الحلقة التدريبية : a‏ 
۱- الوقت الخصص للموضوع : « کاف .غیر کاف 
۲- تمت تغطية الموضوع : » تغطية كاملة . تغطية جزئية 
۳- آسالیب التدریب الستخدمة : محاضرة. 
« مناقشة نموذج تطبیقی. 
مناقشة حرة 
٠‏ تمثيل اداور 
«مباراة 
-٤‏ انفعال التدربین بالوضوع: ٠‏ انفعال کامل »انفعال جزئی ۰ لا انفعال 
ه- إقبال المتدربين على المناقشة ٠‏ اقبال كبير .اقبال متوسط .لا مناقشة 
«سالاسئلة التی آثارها التدربون ‏ ءلاستیضاح نواحی نظزية الوضوع 
٠‏ للاعتراض على الفكرة ۱ 
۷ التزام التدربین پحدود الوضوع : ۰ التزام تام 2 التزام جزئی .لا التزام ‘ 
۸- اقتراحات التدربین: » مناقشة الوضوع مرة أخری 
ه مناقشة موضوعات مکملة (ما هی؟) 
. إلغاء الوضوع من البرنامج 
6- توصيات المدرب: 


۲۸۰ 


استقصاء الندرب 


عن برنامج امداق نان وس وير ونا و زا ومو و و 

ادارة: و 
شركة O O ne‏ 

أسم المدرب :........................وظيفة المدرب 7[ 
موضوع الحلقة التدريبية : ..................تاريخ الحلقة التدريبية :....... 


: مدی تناسب الوضوع مع طبيعة عملك‎ - ١ 
متاسب تمام «مناسب إلى حد .غیر مناسب‎ 0 
مدی کفاية الوقت الخصص للموضوع‎ -۲ 
ه كاف تماما «أقل من اللازم ۰ آطول من اللازم ءوضح الأسلوب الأنسب‎ 
: مناسبة أسلوب التدریب فی الوضوع‎ -۳ 
مناسب تماما .غیر مناسب .مناسب یی حد ما .وضع الاسلوب الانسب‎ ٠ 
: مدی الالتزام التدرب بحدود الوضوع‎ - 5 
التزام تام ; »التزام جزنی ۰ غير ملتزم‎ 
ه- مدى كفاية المادة العلمية:‎ 
كافية تماما .كافية جزئيا .غير كافية . وضح الواد العلمية الطلوبة.‎ ٠ 
| تقيم الواد العلمیه‎ -5 
نظرية ولكن مفيدة لفهم الواقع‎ ٠ نظرية جافة‎ ٠ 
أساس نظرى جيد مع تمثيل من الواقع‎ ٠ 
: درچة تجاوب الزملاه‎ -۷ 
تجاوب تام .تجاوب جزئی لا تجاوب‎ ٠ 
: وقت استلام المادة العلمیه‎ -۸ 
قبل المحاضرة بوقت کاف للاطلاع علیها.‎ ۰ 


YA\ 











٠‏ قبل المحاضرة بوقت غیر کاف للاطلاع علیها.. 
۰ آثناه المحاضرة 


۰ لم تسلم بعد. 

4- مکان البرنامج : | 

0 ملام تماما ۰ ملائم نسبیا oy‏ . غير ملائم 

| : توقيت البرنامج‎ -٠ 
' غير ملائم‎ ٠ ملائم نسبيا‎ ٠ ملائم تماما‎ 

# ما هو الکان والتوقیت اللائم : ................................. 55 

a E : هل هناك مقتر مقترحات لتحسين البرنامج‎ -١١ 

ج- تقیم التدریب بعد التنفین | 


وهنا يجب التأكد من حدوث تغیرات جوهرية فی نوعین رئیسین :- 

j‏ التغيرات فى مستوى المهارة والمعرفة أى القدرة على أداء العمل ا 
أفضل مما كان عليه حال الفرد قبل التدريب. 

- EG E به‎ | 

زملائه ورؤساء وعملاه. 


YAY 





اجوررجال البیع 


ما هو الاجر ٩.۰۰۰۰.‏ 

هو القابل الادی الذی یستحقه العامل من صاحب العمل فى مقابل 
تنفيذ ما يكلف به من آعمال متفق علیها. 
وما هو الاجر العادل۰ ٩.۰۰۰۰‏ 

هو ذلك القابل الادی الذی تعرضه ال دارة ویقبله العمال فی سوق 
العمل الحرة. 
ما هی مکونات الاجر ' ...؟ 

يتكون الأجر من عنصرین اساسیین هما:- 


أ)الأجرالنقدى 
وهو يتمثل فى المقابل النقدى الذى يحصل عليه العامل ويتكون من 
جزئين : 


-١‏ الأجر الثابت 

وهو المبلغ الذى يدقع عن الساعة أو اليوم أو الشهر بحسب النظام 
التبع فی النظمه ولا یعتبر هنا البلغ النقدى ثابتا طوال مدة الخدمة ولكن يتغير 
كنتيجة لطول مدة الخدمة وتزاید خبرة العامل وتزاید أعبائه العائلية. 
~Y‏ الأجر التحرك | 

وهو ذلك القابل النقدی الذی یرتبط فی قیمته بظروف العمل والجهد 
البذول من جانب العامل ومن أمثلة البنود التی یشملها ذلك الأجر ما یلی : - 
[- البدلات التی تدفع نتيجة لتحمل آعبا» معينة ترتبط بطبيعة العمل. 
ب- الاجور الاضافية التی تدفع مقابل ساعات العمل الا ضافية. 





"اد. صلح الدين عبد الباقى - إدارة الإفراد والعلاقات الإنسانية - مرجع سبق ذكره ص '؟ وما 
بعد ها. 


YAY 








ج- الکافات التشجيعية نتيجة للاعمال الخلاقة التی تحقق فائدة مادية و 
آدبية للمنظمة. 

د- الارباح التی تدفع للعاملین. 
۲- الاستقطاعات 

وهى ذلك الجزء النقدى الذى يستقطع من دخل العامل كقسط 
التأمينات الاجتماعية. 
ب) المزايا العينية 

هى الأعباء الالية التى تتحملها المنظمة نيابة عن العاملين بها نظير 
تقديم الخدمات الطبية والاجتماعية. 
ما هومعدل الأجر....؟ 

هو علاقة بين الأهمية النسبية للوظيفة والأجر المدفوع لها ويمكن تمثيل 
هذه العلاقة ie‏ عن طريق منحنى التحويل للأهمية النسبية للوظيفة ويمكن 
استغلال هذه المنحنى فى تحديد الأجر العادل لكل وظيفة : 
ما شوهيكل الأجور.......؟ 

إذا ما تم تجميع الوظائف التشابه أو المتقاربة فى قيمها النقدية فى 
شرائح تكون لدينا ما يعرف باسم هيكل الاجور وذلك مع ملاحظة أن اساس 
تحمیه ع الوظائف فی درجات مالية ري یختلف باختلاف طریقه ۳ Axil‏ 
کالاتی :- 
)١‏ حالة استخدام طريقة الترتيب 

يكون الترتيب حسب أهمية الوظائف ممع وضع فواصل بين كل 
مجموعة متشابهة 
۲) فی حالة طريقة التصنيف 

تتم العملية تلقائيا حسب المقياس الستخدم 


۸4 00 


۲ فی حالة طربقة النقط ومقارنه العوامل 

تمثل هده الطرق. الطرق الأكثر شیوعا عند وضع هیکل الأجور حیث 
يتم إنشاء هیکل الأجور :- 
طرق التعویض والکافاة للرجال البیع"" 

إن نظام الکافات یتضمن العدید من الطرق والادوات التی یمکن للشركة 
الاختيار من بينها واستخدامها كمكافأة لمندوبى البيع. وأن أكثر هذه الطرق 
شيوعا واستخدامات هی : 
-١‏ طريقة الراتب الشهرى: مبلغ ثابت مقابل العمل خلال فترات زمنية 

شهرية محددة. 
۲- طريقة العمولات: اعطاء مبلغ متغير يعتمد على حجم المبيعات أو أداء 
عمل معین وحسب الاهداف الوضوعه. 

۳ الجمع بین الطرق الختلفه. 

وفیما یلی شرح لهذه الطرق من حیث مزایاها ومحدداتها : 
-١‏ طريقة الراتب الشهرى (أوأى فترة زمنية أخرى) الثابت 

الراتب عبارة عن مكافأة مادية مباشرة تدفع لمندوب البيع عن أدائه 
لواجبات معينة خلال فترة زمنية محددة. قد تكون أسبوع. شهرء أو سنة. أما 
طريقة دفع الراتب فتخلف من مؤسسة إلى أخرى. حيث أن بعض المؤسسات 
تدفع الراتب على دفعات. أما البعض الآخر فيدفع الراتب فى نهاية الفترة. 
وعلى أية حال فالدفع ( الراتب) فى هذه الحالة يكون عن فترة زمنية ولا يكون 
عن إنجاز محدد فى العمل أما الراتب فيعتبر العنصر الثابت فى نظام المكافات 
مندوبى البيع . بمعنى أن مندوب البيع يتلقى راتبا ثانيا (دوريا) فى نهاية كل 
فترة وبالمستوى نفسه نظير قيامه بمهمات بيعية خلال تلك الفقرة. 


"د. محمد عبیدات وآخرون- مرجع سق ذکره ص ۱۱۹ وما بعدها. 


YAO 











مزایا الراتب الثابت | 
أن تقاضی مندوب البیع راتبا ثابتا فی نهاية کل فترة زمنية غالبا ما 
يعتبر شیثا ذا قيمة لتحقيق الأمن والاستقرا الذی ینشده مندوبی البیع من 
الوظيفة. وكذلك فإن الراتب الثابت يعنى استقرار فى مدخولات مندوب البيع 
باستمرار دون وجود أى تذبذبات كما هو الحال فى نظام الدفع بالعمولات. 
عملياء يؤدى ضمان الدورية فى الدفع إلى الاستقرار كما أنه يعمل على ٠‏ 
بناء الولاء الذى تنشده المؤسسة, لأن فى ذلك تحقيق مستوى من الرضى بين 
مندوبی البیع » خاصه الجدد ذوی الخبرات القلیلك ومندوبى البيع الذين 
یتقاضون راتبا ثابتا دوریا حیث یکون معدل دوران ا لعمل بینهم أقل من أولئك 
الذین یحصلون علی مکافاتهم من خلال نظام العمولات. كما a‏ مندوبی البیع 
الذين يتقاضون راتبا ثابتا يشعرون أن الشركة جزءا منهم وهم جزءا منها 
بخلاف شعورهم أن لهم عملا خاصا بهم إذا کانوا یحصلون علی عمولات فقط 
أما بالنسبة للشركة» فإن إدارة المبيعات يمكن أن تستخدم الراتب 
الثابت كوسيلة لتوجيه نشاطات مندوبی البیع الختلفة نحو الاهداف التی 
تسعى إلى تحقيقها بصورة أفضل من أى وسيلة دفع أخرى. فما دام مندوبی 
البيع يحصلون على راتب ثابت فليس مهما من وجهة نظرهم أى عمل سيطلب 
منهم القيام به. والسبب فى ذلك أن مندوبى البيع هؤلاء غير مهتمين بتحقیق 
أرقام محددة من مبيعات فى وقت قضير. إذ ليس هناك حاجة إلى مزيد من 
الضغط على هؤلاء فى المجال البيعى. 
المحددات والمشاكل الإدارية فى نظام المكافاة بالراتب الثابت: 
تكتنف طريقة الدفع بالراتب العديد من المحددات والشكلات 
| الإدارية. sl,‏ هذه المحددات یتمثل فی الاعتراض علی الراتب» لأنه لا يؤدى 
إلى استثارة جهود مندوبی البيع لبذل الزید منها فی مجال النشاط البیعی. 
" وهذا صحيح فعندما ننظر إلى الأمر من زاوية العمولات والعلاوات. يمكن عن 


YAS 





طریق هذه الادوات فى الدفع زيادة حماس مندوب البیع لبذل الزید من الجهد 
لیحقق الزید من الدخولات بعکس الراتب الثابت. وأحد المحددات الخری 
يتمثل فى أن الراتب الثابتة فيه نوع من التباين والتحيز فى الحكم على الأداء 
وبالتالى غدم تحقيق العدالة. كما أن هناك مشكلة إدارية تتضح عندما يتم 
حساب المكافأة دون النظر إلى التفاوت فى الكفاءات بين مندوبى البيع. بمعنى 
أن الراتب الثابت لا يراعى الفروق الفردية بين مندوبى البيع فهم سيان من 
حيث الكفاءة والأداء. أما العيب الأخر فى طريقة الراتب الثابت فيتمثل فى أن 
هذا النوع من الدفع يمثل تكلفة ثابتة. وليس هناك علاقة مباشرة بين هذا 

الراتب الثابت وبين حجم المبيعات المتحقق» فعندما ینخقض حجم البیعات» 

فإن هذا الراتب يشكل عبئا على الشركة لا مبرر له لأن الكلفة المادية المدفوعة 

من قبل الشركة قد لا يرتبط بها اية عوائد مقبولة. 

متی یستخدم الراتب الثابت؟ 

بشکل عام فان الراتب الثابت یمکن استخدامه. بل یفضل 

استخدامه » عندما تزید الشرکه ما یلی : 

- تحقیق توازن جید فی العمل البیعی. 

- حینما تکون قادرة علی الاشراف وحغز مندوبی البیع بصورة ملائمة. 

ولکن هناك حالات خاصة ومحددة یکون فیها استخدام الراتب 

الثابت مفضلا. هذه الحالات هی : 

۱- عندما یکون مندوبی البیع الجدد (سواء وی خبرة و حدیثی التخرج) فی 
برنامج تدریبی معین. أو عندما یکون مندوبی البیع حدیثی التعیین ولا 
یستطیعون القیام ببیع حجم کاف من البیعات للحصول علی عمولات أو 
علاوات. 

۲- عندما ترید الشركة دخضول منطقة جغرافية بيعية جديدة. آأو عندما نرید 
بيع سلعة جديدة ضمن خط منتجات pls‏ آو خط منتجات جدید. 


YAY 





۳- عتدما يستم استخدام .: مندوبى بيع يعملون کمجموعة واحدة فترة زمنية من 
اجل البیع لعمیل وحد. i‏ 
4- عندما یقوم مندوبی البیع ببیع سلع ذات طبيعة فنية عالية. وتتطلب فترة | 

زمنية › وتحتاج لفاوضات ‏ وخدمات. 
-٥‏ عندما يقوم مندوبی البیع بمهمات خاصة (ترويجية لبناء سمعة الشروع) و 

ینتج عن هذه الهمات مبیعات بصورة مباشرة. 
۲- طریقة العمولات الثابتك: 

طريقة العموات الثابته تعنى إعطاء دفعات دورية مرتبطة بأداء متدوب 

البيع أى بمقدار ما يحقق من قيمة أو كمية مبيعات وذلك دون أن يكون للوقت 
أى اعتبار فى تحديد مقدار هذه العمولة. فالعمولة إذن مرتبطة بوحدة الإنتاجية 
لندوب البیع (قيمة بات آو کمية مبیعات). بعكس الراتب الثابت فهو 
مرتبط بوحدة الوقت . كما أن العمولة عادة تعتمد على العوامل التى م 
مندوب البيع السيطرة عليها فى الميدان البيعى»كما أن العمولة تحتوى على 


ثلاث عناصر کما یلی : - | 
1 - الأساس الذى تحسب فى ضوءه- وهل قيمة المبيعات پالجنیهات آو کرد 
المبيعات پالوحدات؟ 


ب - نقطة البداية فى العمولات. 
ج - معدل العمولة» أى مقدار القيمة الدفوعة لوحدة الانتاجية کأن نقول مثلا ٠‏ 
٥‏ عن كل ٠٠١‏ جنيها قيمة مبيعات. أو /٠١‏ عن كل ۱۵۰ جنيها قيمة 
| مبيعات» أو )۲١(‏ جنيها عن بیع ۵۰ وحدة سلعة. ۱ 

ونظام اوه الثابتة قد يتضمن أولا الموافقة على الزيد من الكافات فى 
حال التقدم الستقبلی لندوبی البیع ؛ وأیضا قد تدفع الشركة بدل التنقل لندوبی 
البیع بصورة منفصلة أو يمكن تعديل معدل العمولة لیشمل التنقلات ویتولی 
مندوبی البیم دفع مصاریف التنقل بانفسهم. . 


۲۸۸ 


والحقيقة أن مزايا طريقة الدفع بالعمولة هی من عیوب الدفع بالراتب 

الثابت. ومزایا الراتب الثابت هی من عیوب طريقة الدفع بالعمولة. 

مزایا الدفع بالعمولة: | | 

۱- وسيلة رقابة علی جهود مندوبی البیم» بمعنی کلما زادت جهود مندوبی 
البيع لتحقيق أكبر إنجاز زادت العمولات التى م وبالتالى يحقق 
الزید. من الایرادات لندوبی البیع. 

۲- من جهه نظر مندوب البیع یعتبر الدفع بالعمولة وسيلة عادله ومنصفة 
لتدویی البیع ذوی الکفاءات وذلك لأنها تمیزهم عن غیرهم. 

۳- تعطی درجة من الحرية لندوب البیع فی !دارة نشاطه البیعی. 

4- من وجهة نظر الشركة. الدفع بالسولة. له علاقة بتکالیف البیعات. 
فانخقاض البیعات فی ظروف معينة لا يحمل الشركة تكاليف بيع ثابتة كما 

هو الحال فى الراتب الثابت. 

عيوب الدفع بالعمولة 
-١‏ عدم انتظام الدخل بالنسبة لمندوب البيع خاصة إذا ما تم النظر إلى هذه 

| الوسيلة من خلال الدورات التجارية والظروف الاقتصادية رکساد. راوج). 

۲- قد یهمل مندوبی البیم بیع السلع الصعبة ویرکزون علی السلعة السهلة 
للحصول علی العمولة. . 

۳- ضعمف سيطرة الشروع علی مندوبی البیع وعدم إمكانية إحكام الرقابة 
عليهم. 

5 - تعرض مندوب البيع لكافة مخاطر البيع. 

ه- هناك احتمال بأن يقوم مندوب البيع بالضغط على العملاء بطريقة لاتتفق 
والأساليب الإقناعية مما يضر بسمعه الشروع. 


۱۸۹ 





منى نستخدم العمولة الثابتة : 
0 تستخدم العمولة فى الحالات التالية: 
-١‏ عندما تكون الشركة تواجه صعوبات مالية ولهذا تربط المكافأة بالبيع. 
۲- عندما ترغب الشركة بذل مزيد من الجهود فى حالة معينة لزيادة اكات 
۳ عندما لا یکون بعقدور الشركة توفیر مشرف مبیعات میدانی کف 
تستخدم طريقة العمولة لتحقيق مزيد من المبيعات وأهدافها. . | 
۲ مزیج من نماذح وطرق مختلفة: | 
عملياء تستخدم العدید من الشرکات مزیجا من طرق الكافأة لتحقیق 
مجموعة من الأهداف التی یصعب تحقیقها من جراء استخدام طريقة واحدة کما 
لاحظنا عند الحديث عن الراتب والعمولات. كما يمكن مكافأة مندوبى البيع فى 
هذه الحالة باستخدام مزيج من الوسائل وعلى النحو التالى: 
* راتب ثابت+ عمولة + علاوة معينة. 
* عمولة + حساب جارى مضمون. 
۰ عموله + علاوة. | 
۰ آو الشاركة فی الا ریاح. 
۰ أو دفع النفقات المترتبة على تنقل وسفر مندوب ل أو قد تکون : هذه 
why Lol!‏ متضمنه فی الراتب أو Rake th‏ الخ. 
دفع النفقات الترتبة على سفر وتنقل مندوبى البيع؛ 
بعض الشرکات تقوم بدفع نفقات البیم مثل التنقل والسفر والاقامة 
بأسلوب منفصل عن آية طريقة أخرى من طرق المكافأة. والبعض الآخر یتضمن 
هذه المصاريف فى الطريقة المستخدمة فى الكافأة من بين الطرق سابقة الذكر. 
6- الکافات الادیة وغبر الباشرق: | 
هناك مجموعة من آدوات الكافاة تتخذ الصفة الادية ولکنها کالطرق 
السابقة. تستخدم لیم بصورة فعالة فى تحقيق الأمن والاستقرار لندوب البیع 
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وذلك انسجاما مع الدور الاجتماعی الذی تضطلع به الشروعات فی الوقت 
الحاضر. ومن خلال هذا التوجه يدرك مدير والمبيعات أن هذه المكافات تلعب 
دوار فاعلا فى الوصول إلى الأهداف المرسومة لإدارتهم. 

وتتخذ هذه المكافآات بشكل عام أسلوبين: أما الأسلوب الأول فيرتبط 
باعطاء مکافات غیر مادية مثل التقدیر وشهادات الشرف. وفرص الترفیه . 
حیث تساعد هذه الطريقة مندوبی البیع فی رفع الروح العنوية لدیهم وتزید 
درجة الانتماء للشرکة. آما الأسلوب الثانی من الکافات فهو الکافأت غیر 
الباشرة مثل التأمین علی الحياة. التأمین الصحی. الاجازات الدفوعة 
الرحلات الترفيهية» التعليم, ل | 

ان هه الکافأت الادية غیر الباشرة تلعب دورا فاعلا فى تحقيق تحقيق 
الاستقرار والأمن لمندوب البيع مما يكون له أطيب الأثر على سلوكه فى الميدان 
وبالتای فانه یبذل آقصی جهد لدیه ومسا یحقق الاهداف البيعية a‏ 
ولندوب البيع فى آن واحد. 

كما تلعب المكافآت المادية غير المباشرة دورا هاما فى جذب واستقطاب 
مندوبى البيع المؤهلين والمتمرسين للشركة التى تنتهج هذا الأسلوب. مما یکون 
له آثر فاعل على الإنتاجية فى مجال البيع لهده الشرکة. وكذلك لهذه 
المكافات دور مهم فى بناء الولاء للمؤسسة. 
العوامل الزثر ة فی اختیارنظام — 

هناك مجموعة من العوامل توثر بصورة مباشرة علی توجه الشرکات 

نحو أى الطرق أفضل فى مكافأة مندوبى تم وهذه العوامل یمکن توضیحها 

فيما يلى: 
- طبيعة السوق وقناة لتوزیع الستخدمة هل هو سوق تنافسى؟ أو احتكار؟ 
أو سوق قلة أم ماذا؟ كما يتأثر نظام المكافات بعوامل اقتصادية واجتماعية 
سوق واسعة» سوق ضيقة (سوق مستهلكين نهائيين أو سوق مشترين 


va\ 


صناعيين) أما بالنسبة لقناة التوزيع فالسؤال هل 3 تستخدم الشرکه قناة توزیع 
ا أو غير مباشرة؟ وهل تستخدم مندوبى بيع يتبعون لها أم يعملون 


۴~ - كما تؤ ثر طبیعه العمل البيعي شرف على نظام المكافات. 
۳ نوعیه مندوبی البیع . الذين تستخد مهم الشركة : : مندوبی بیع جدد. مندوبی 


بیع حدینی التخرج» مندوبین بیع خبراء. 
٤-الظروف‏ المالية داخل الشركة: هل oe‏ ذات مرکز jl‏ قوی؟ وهل 
| تعلنى الشركة من مشاكل مالية أم لا؟ | 

~e‏ الاقتراحات التى يقدمها مندوبين البيع ‏ بين حين وآخر حول طبيعة العمل 
البيعى والظروف المحيطة فيه. ٠‏ 
-٦‏ السياسات العامة داخل الشركة من حيث سياسات ا والرواتب» 

والنظرة إلى التكاليف» والأرباح ..... الخ. 

وهذه العوامل جزء منها nage‏ بالشركة وظروفها والجزء الآخر يرتبط 

بالبيئة المحيطة واظروف التى تحتويها هذه ذه البيئة. 


vay 














آن القرد حیتما نوفر له التوصیف الصحیح للمناصب التی یشغلها ثم 
جهود الترغیب ومقومات العمل الادية والعنوية من آجور ومزایا فی جانب 
وقيادة واعية فی جانب آخر فانه يتهيا لأداء عمله بطريقة يفترض فيها 
الإيجابية ومن شم يصبح من ن الضرورى متابعة هذا وتقییمه بصقة مسته 5 
ومنتظمة الامر الذى يسهم فى تمكين الأداة Usha‏ من aie‏ الوضوعی على 
| مدى كقاءة الفرد فی عمله. ` 
0000 يقصد بتقويم الأداءء مقارنة ة الأداء الفعلى | للعامل بالأداء ee‏ | 
بقصد التعرف على آوجه القصور. : 
أن الهدف الرئيسى من وراء تقيم الأداء هو أن نوفر العلومات الرتدة 
| للموظف عن نفسه فيما يتعلق بأدائه؛ ا ع 
خطاً وصواب فلن یتحسن آداتهم ابدا. : | 
وقی داخل هذا الهدف الواسع یصمم برنامج تقویم الا الأداءء لاجل تقويم 
الأداء والمحافظة على الأداء الجيد مع ملاحظة أن: ‏ 
التقویم لا یعنی التجریح آو الشویه. كما أنه لا یعنی الاتهامات 
والمحاکمة بل هو عملية تعرف علی الداء الفعلی ومقارنته بالأداء الستهدف 
مع ملاحظة أن هذا الفهوم ينطبق على كافة الستویات التنظيمية بما فى ذلك 
الرؤساء والمرؤوسين. 0 
التقویم الرسمی وغیر الرسمی   .‏ 
إذا كانت العديد من النظمات تضع جدولا لتقویم الاداء سنویا أو نصف 
سنوياء فمن الممكن أن تقوم تقيمات غير رسمية فى أى وقتء فحينما يقوم 
العامل بعمل جيد يجب أن يخبر بذلك» وعندما يقوم بعمل غير جيد نخبرة 





بذلك أيضاء وبذلك یمکننا تجئب القلق الذى ينتاب ا عندما یحین موعد 


التقويم السنوى أو النصف سنوی. 
لل ا ل مي ير 
المواعيد المحددة للتقويم الرسمى. . 
أهمية التقويم | ۱ | 
۱ ترجع أهمية التقويم إلى وجود العديد من العوامل التى تتسبب فى 

وجود تباعد بین خصائص الفرد- والذی احسن اختیاره -- وبين متطلبات 

وشروط التأهیل للأداء الناجح للوظيفة من ناحية فى أخرى ومن أهم هذه 

العوامل" . 

)١‏ التغيرات التى تطرا على محتويات الوظيفة والمتمثلة 

(أ) إضافة واجبات جديدة. 

(ب) توسيع اختصاص الوظيفة الجغرافى. 

(ج) تفويض صلاحيات من مستوى تنظيمى أعلى. 

(د) اختلاف موقع الوظيفة فى الهيكل التنظيمى. 

۲ التغیرات الختلفة التی قد تدخل علی آسالیب وطرة ق العمل المتصلة بالوظيفة 
لاستخدام الحاسبات الإلية. أو استخدام نظم ولوائحم جديدة. 

*) التغيرات التى قد تطرأ على الظروف المحيطة بأداء العمل مثل التغيرات فى 
تركيب قوة العمل. ونوعيات العملاء. 

4) التغيرات التى قد تطرأ على الفرد ذاته لارتفاع أو انخفاض مستوى مهارته. 

ه) يفيد تقويم الأداء فى الكشف عن أوجه القصور التى تتواجد فى مجالات 
الاختيار والتدريب والأشراف. 

() بحرص العاملون على معرفة مدی نجاحهم. في تأدية الأعمال الموكلة إليهم 
ووجهه نظر روسائهم عنهم كذلك يهم كل رئيس أن يتعرف بشكل مستمر . 


"' الموسوعة الإسلامية - الجزء الرابع- مرجع سبق ذكره ص 472. 
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علی مقدار التقدم الذی طرأً علی آداء کل من الرژوسین. وبالامکان الوصول 
إلى كل هذا عن طريق وضع نظام فعال وكفء لتقويم الأداء. 

أهداف تقييم أداء المبيعات" . 1 

أت الوصول إلى نقاط الضعف فى آداء آداره البیعات لعملها مما oe‏ من 
التغلب على نقاط الضعف هذه ومعالجتها وذلك لا يمكن أن يتأتى إلا 
بتحدید آهداف آداره البیعات وقياس الأداء الحالىء ومقارنته بمقاييس 
الأداء المثالية» ومحاولة تحسين مستويات الأداء الحالية. 

۲- احتمال رفع الروح المعنوية للعاملين. وزيادة كفيتهم الإنتاجية: إذ أن 
العاملین یبذلون مجهود آکبر ویحققون نتائج آفضل عندما یعلمون آن آدائهم 

موضع التقويم. وأن نتائج هذا التقویم ستعرض علی رژسائهم. والوظف 

الكفء لا يمانع فى تقويم أدائه ما دامت المقاييس التى ستطبق عادلة 
ing‏ 

۳- معاونة الادارة فی آعاده تنظیم ادارة البیعات و آعاده تنظیم العلاقة بین 
أداره ١‏ لبیعات والادارات الأخضری وذلك لا یمکن آن یکون الا بعد دراسة 
الشاکل ونقط الضعف الحالية. 

4- الحكم على مدى كفاية القائمين بعملية البيع . وذلك لاقتراح دورات تدريبية 
لعلاج نة نقط الضعف التی توجد فیهم. 

ه- إذا كانت المنشأة لها أكثر من فرع ساعد ذلك على معرفة مستويات الأداء 
فى الفروع الختلفة ومقارنتهاء ومعرفة نقط الضعف فى أداء هذه الفروع 

ظ لعلاجها و التنسیق بین هه الفروع لکی تعالج فورا أو یتخذ ما یلوم لنع 


ie 
التأكد من أن العمليات الفنية للبيع تؤدى وفقا للأصول المقررة ثم تقویم‎ -1 
المعوج منها.‎ 





0 د. أبراهيم السيد جان ادله- مرجع سبق ذكرة ص DOA‏ 


۳۹۷ 


¥ التشبت من آن 55 والقواعد البيعية القررة مطبقة علی وجهها 
الصحیح وذلك منعا لحدوث انحرافات من جانب رجا البیع والعاملین فی ‏ 
آداره البیعات بصفة عامة وتفادیا لاأی اسراف فی النفقات لا مبرر لها. 
۸ستقییم مدير الات ورؤساء الأقسام البيعية للتأكد من كفاءتهم فى كافة 
الستويات وحسن سلوكهم. | 1 0 | 
-٩ ٠‏ التأکد من توافر الانسجام بین مختلف الأقسام سك البيعية basi‏ 
- جميعا فى .اتجاه الأهداف البيعية ووفقا لسیاسات البیع القررة. 
۰- استخدام وسائل البیع ذات الكفاءة الإنتاجية العالية ومعرفة أنسب وسائل 
التوزيع الختلفة والرقابة على خط سير رجال البيع. 
| مراحل الرقابة على أعمال البیع | 00 
تنطوی عملية الرقابة على أعمال البيع على الخطوات الثلاثة Tr‏ 
”= تحدید العاییر و القاییس الرقابية فی مجال البیع. 
۲- قیاس الاداء البیعی ومقارنته بالعاییر. 
۴ تصحیح الانحرافات عن العاییر والخطط البيعية. 
آولا : تحدید العایبر أو القاییس الرقابية فى مجال البيع: . 
| ويتم فى هذه الخطوة وضع المعايير التى تمثل الأداء الطلوب فى 
" البیعی وهذه المعايير قد تكون ملموسه أو غير ملموسة واضحة أو غامضة ‏ 
إستراتيجية أو عادية. 
| والمعايير هى المقاييس الموضوعة التى تستخدم لقياس النتائج الفعلية 
وهی تمثل الاهداف التخطيطية لنشاط البیع والتى يعبر عنها بشکل یجعل من 
المکن استخدامها لقیاس التنفیذ الفعلی للواجیات البيعية. أی آنها te‏ 
التی یتم بمقتضاها مقارنة شئ بشئ آخر. | 
والمعايير قد تكون مادية وتمثل كميات السلع الباعك ۲ ee‏ من 
الخدسة. او ساعات عمل. أو سرعة.... الخ. أو قد يعبر عنها فى شكل مفرد 
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مثل التکالیف آو الایرادات أو الاستثمارات» كما قد يعبر عنها بأی شکل آخر 
يقيس الأداء. | 

وعادة يعبر عن المعايير فى شکل وحدات محددة, ولکن هذا لیس 
بالضرورة فی کل الحالات. فمثلا قد یکون Gard Gar‏ النشآت هو تحقية 
مستوی مرتفع من الولاء والروح العنوية بین رجال البيع › أو قد تقوم المنشأة 
بوضع بیج للعلاقات مع اسوق الذی نتعامل معه بهدف الحصول علی قبول 
وتأييد مجتمعها المحلى لما تقوم به من أعمال وتبيعه من سلع أو خدمات. ومثل 
هذه الأهداف من الصعب جدا on‏ بوحدات عددية ولكن هناك وسائل 
لتحديد ما إذا كان العمل المطلوب یسیر فی الطریق الرسوم له أم لا . وتقوم هذه 
الوسائل على أساسا الأساليب الحديثة لقياس الأمور غير الملموسة مثل قياس 
الرأى العام فی السوق. | 
ولوضع العاییر الرقابية لاعصال البیع لابد آولا من تحدید النتائج 
الطلوب تحقیقها من نشاط البيع والأداء ae‏ لتحقیق هذه النتائج ثم یترجم 
ذلك فى صورة مستويات أو معايير دقيقة تستخدم كترمومتر فى متابعة تنفيذ 
الأعمال البيعية بواسطة المستويات الإدارية وغير الإدارية فى أداره المبيعات.كما 
يجب أيضا التركيز على النواحى الإستراتيجية يوفع معايير خاصة لها هذا 
وقد تستخدم المعايير طبقا لما يلى : 
-١‏ مستويات الأداء البيعى فى فترات زمنية سابقة. 
-١‏ مستويات الأداء فى إدارات البيع فى منشآت أخرى مماثلة. 
؟- مستويات الأداء طبقا للموازنة التقديرية للمبيعات. 
4- مستويات مثالية للأداء تحددها المنشأة كهدف تسعى أداره المبيعات 
للوصول إليه. . 

أما عن مستويات الأداء فى إدارات المبيعات فى منشآت أخرى مماثلة. 
فانه من الصعب عمليا وواقعيا الوصول إلى مستويات الأداء هذه. نظرا لعدم 
توافر البیانات عن هده النشات . ولو أنه فى جمهورية مصر العربية. يمكن 
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+ لمجالس القطاعات. آن تجری هذه القارنة بين مستويات الأداء ف فى الشرکات 
التايعة لها. ولو أن هذا غير عملى كذلك نظرا لأختلاف ظروف كل شركة. 
واختلاف الأصناف التى تبيعها. 

أما عن المستويات المثالية» فلا توجد حتى الآن ies‏ مثالية . 
تسعى أداره المبيعات للوصول إليها. 

آما عن الستویات التوقعة طبقا للمیزانیات التقديرية. فأن عددا کبیرا 
من الشركات فى الخارج» وفی جمهورية مصر العريية لا تستعمل میزانیات 
تقديرية للبيع اعتمادا على الميزانيات التقديرية الخاصة بالإنتاج والشراء. 

لذلك یبقی مقارنة مستویات الأداء الحالية» مع مستويات الأداء 
. الخاصة بفترات زمنية أخرى. وذلك بالنسبة للعوامل التى يمكن قياسها كمياء 
أما العوامل التى لا يمكن قياسها كمياء فهذه تقاس بالتقدير الشخصى. 
ثانيا: قياس الاداء ومقارنته بالمعايير البيعية: - 
| الخطوة الثانية فى عملية الرقابة على أعمال البيع هى قياس ومقارنة 
النتائج الفعلية للاعمال التنفيذية للبیع بالعاییر البيعية الوضوعة مقدما. حیث 
يتم فى هذه المرحلة قياس النتائج الفعلية التی أسفر عنها آداء وتنفیذ الأعمال 
البيعية وتقارن بالمعايير البيعية الموضوعة مقدما لتحديد الانحرافات أو 
الا ختلافات و كانت إيجابية أم سلبية 50 فة أسبابها وأبلاغ الجهة, 
السئوله عن اتخاذ القرارات العلاجية لهذه الانحرافات. 

و عملية التقییم هذه تتفاوت من ناحية السهولة أو الصعوبة فالتقییم 
یکون سهلا إذا كانت المعايير موضوعة بطريقة سليمة. وإذا كانت هناك وسائل 
متاحة للتحديد الدقيق للأعمال المنجزة ولكن التقييم قد يكون صعباء إن لم يكن 
متعذرا. بالنسبة للأنشطة التى يصعب وضع معايير سليمة لهاء أو التى يكون 

من الصعب قياسها مثل قياس مدى الولاء للمنتج عند العملاء. 





ثالثا: تصحیح الا نحرافات عن العاییر والخطط : | 
أن الخطوة الثالثة والنطقية فى عملية الرقابة على أعمال البیع هی 
تصحیح الا تحرافات ee ee‏ يد إتمامه. 
وتعتبر الرقابة سلبية لا تحقق الأهداف الرجوة من القیام بها |ذا 
اقتتصرت مهمتها علی مجرد اکتشاف الانحرافات دون اکتشاف الأسباب التی 
آدت الیها وأنسب الطرق العلاجية لهذه الانحرافات بما یضمن تصحیح مسار 
التنفيذ. فاذا کانت العاییر قد وضعت بطريقة تعکس نشاط البیع وتعبر عنه 
تعبيرا سليماء وإذا أمكن قياس الأداء طبقا لهذه العاییر فأن تصحيح الانحرافات 
يمكن أن يتم بسرعة نظرا لأن مدير المبيعات يعرف بالضبط أين تطبق 
الاجراءات التصحيحية. | 
أدوات الرقابة على أعمال البيع: 
| هناك العديد من الأدوات والأساليب التى يمكن استخدامها للقيام 
بالرقابة علی أعمال البیع. وسنقتصر فی هذا المجال علی مناقشة البعض العین 
من هده الادوات والذی یعتبر آکشرها انتشارا. وسن آهم الأدوات والوسائل 
الرقابية علی أعمال البیع ما یلی : 
۱- اليزانية التقديرية لنشاط البیع . 
- التقاریر البيعية. 
۳- تحلیل التعادل. 
- اللاحظة الشخصية. 
۵- الطرق الاحصائية 
-٩‏ الراجعة الداخلية. 
۷- تحلیل غنتاجية النشاط البیعی. 
۸- التحلیل المحاسبی لتكلفة البیعات 





ونتناول فيما يلى كل أداة من هذه الأدوات: 
۱ أولا: اليزانية التقديرية للمبیعات: | 

أن الموازنة التخطيطية باعتبارها ترجمة ة رقمية للخطة خلال فترة 
معينة. أنما تعبر عن بيانات تدل على النتائج المتوقعة موضحة تفصيلا لكل 
جانب من جوانب النشاط. وفضلا عن کون الوازنة التخطيطية عنصرا من 
" عناصر التخطیط . فهی أداة للرقابة. یبد آنه لکی تکون صالحة کاداة رقابية. 
ينبغى أن يراعى فى أعدادها القواعد السليمة. وأن يذ يشترك cil‏ بالنشاط فی 
أعدادهاء وأن تعبر عن البرامج ج الزمنية. 0 

٠‏ وتأسيسا على ما سبق فأن الميزانيات التقديرية للمبیعات تعتبر بمثابة 
پیاثات عن النتائج البيعية المتوقعة. وقد توضع هذه البيانات بطريقة كمية 
بالنسية للمصروفات والایرادات الخاصة بنشاط البیع کما آنها قد توضع بطريقة ٠‏ 
| شیر کمية. کما یحدث فى حالة میزانیات ساعات العمل والمواد وحجم | 
البیعات الادیه. | ۱ : | 
| ثانیا: التقاریر البيعية: - a‏ | 

بالرغم من أن الحسابات التقليدية و التقاریر الاحصائية الدورية تقدم 
قدرا کبیرا من العلومات الضرورية. الا أنه قد توجد بعض المجالات BELL gf‏ 
التی یکفیها آو یصلح لها مثل هذه البیانات. وفی مثل هذه الحالة فأن التقاریر 
البيمية هی التی یمکنها سد هذه الثغرة. : 

هذا وتعتبر التقاریر البيعية من أحسن الوسائل لجمع البیانات 
والمعلومات اللازمة فی مجال الرقابة علی نشاط البیعات بالنظمات الختلفة 
بسبب اتساع الرقعة. الجغرافية التى يغطيها نشاط all‏ لهذه النظمات وبالتالى 
یقوم رجال البیع بحکم قربهم من السوق والعملاء والامهم بحقائق الأمور التی ‏ 
تحدث آمامهم بنقل هذه البیانات والعلومات فی شکل تقاریر بيعية ترفع 
لادارتهم لدراستها وأتحاذ اللازم نحوها . وفیما یلی بعض نماذج لهده التقاریر: - 


yey 





ا _ anaes ١‏ 05 
۱- تقریر برنامج عمل الزیارات البيعية 


۱ الفترة من | | إلى / / 
اراس E‏ ۰ تاریخ اعداد التقرير ‏ | / 
أولا: العملاء المخطط زيارتهم: 


نوعية eal‏ اح ات 
: وی 






۲ احمد سلامة أحمد- مرجع سبق ذكرة ص ٠١‏ وما بعدها. 


f 


"- تقرير زيارة العميل ؤ 0 
يعد بعد الانتهاء من زيارة العميل ويكون بالشكل التالى : 





۳ 


۳- تقریر عن عملاء الحسابات الدانمسة بالضرع واشتدرجین ضمن 
برنامج الزيارات البيعية : 

يعتبر هذا التقرير مساعد لرجال البيع ويستعان به فى معرفة معلومات 
مالية وغير مالية عن العملاء الذين سيتم زيارتهم ويجب أن يكون محدثا 
للاستفادة منه فى الإعداد للزيارة والحصول على المعلومات الأخرى. 
تقرير المعلومات المالية وغير المالية للعملاء ضمن برنامج الزيارات البيعية 
الفترة من / / إلى / / 
شن EEE‏ .................(الأرقام لأقرب سب 


سا ا | س | ا 
/ العمل 





۳:۵ 


+ - تقرير عن عملاء الحسابات المدينة بالفرع والندرجين ضمن برنامج . 
< الزيارات‌البيعية ٠‏ 
| هذا التقرير يمكن أن يرفع مع التقرير السابق < حيث يوضع إذا كان 
0 الواحد له حسابات دائمه وحسابات مدينة فى نة نفس الفرع. 
تقریر العلومات المالية وغير المالية للعملاء ضمن بر اج الزيارات البيعية 
الفترة من ١‏ / / إلى 1 / | 
لت سرد 000 ae‏ قرب (il‏ 


0 اطا 15 | رقمه جاری | EE‏ 
0 | مدين 


1 

۱ 
| | | | 
| | 
۱ . 
1 





۵- تقریر الاعباء الالية لنشاط البیع: " 

| یقوم مدیر البیعات بحصر الصاریف وكافة الاعباء الالية التی یتم 
صرفها و أنفاقها مقابل قیام فریق بتنفیذ برنامج الخاص بخطة البیعات 
بالإضافة إلى مصاريفه كأحد أعضاء الفريق. 
تقرير الأعباء المالية لنشاط el‏ 
للفترة من / / إلى ۷ #7 





۷ 


٠‏ *- تقریر تجمیعی للاعباء الالية لنشاط البیع 
۱ ویقوم مدیر البیعات باستخدام تقرير آخر تجميعى للأعباء الالية 
لجمیع آعضاء فریق البیع ویمکن استخدام هذا التقریر لعرفة حجم الا نشطة 
البيعية وكذلك التکالیف التعلقة بهذا النشاط مع ملاحظة أن هذا التقریر وغیره - 
من التقاریر الستخدمة یمکن لدیر البیعات |جراء تعدیلات علیها بما یتناسب 
مع الأنشطة وسياسات وإجراءات العمل التی یجب الالتزام بها. 
تقريرتجميعى للأعباء المالية لنشاط te‏ 
الفترة من 00 ef / to‏ ۱ | 
اسم القرع:........... 2525 uaa ates a‏ 
1 البیانات/ أعضاء فریق البیع 5 55 
أحج مالمنتجات المباعة (شهى) 
الهدف لنفس الفترة (تقديرى) 
مجموعة المنتجات المباعة (فعلى) 
الهدف الا جمالی (تقدیری) . 
مجموع الزيارات والاتصالات التى تمت مع العملاء الحالیین.: 
مجموع الزيارات والاتصالات التى تمت مع العملاء المتوقعين. 
نسبة عدد الزيارات التى تمت مع ( العملاء الحاليين) إلى عقد 
الصفقات التى عقدت من الزيارات و3 (العملاء a‏ 
التكالف 


التكاليف غير اللباشرة © 
إجمالى تكاليف البيعات 
الساهمة فى الأريام 0 





۳۰۸ 





۷- تقریر خسانر النشاط البیعی 


يقدم هذا التقریر مساعدة لدیر البیعات حیث یوفر معلومات عن 
خسائر أو أعمال مصرفية ضائعة وهذه العلومات تمکن من الحکم علی آداء فریق 
البيع بالاضافة إلى تحديد الأسباب وراء خسارة أو ضياع فرص بيع تساعد على 
اتخاذ القرارات الناسبة من تدريب وتغيير فى إجراءات وأساليب البيع 
والتعامل مع العملاء بهدف الوصول إلى النتائج البيعية المرغوبة. 


نقرير خسائر النشاط البيعى 
فترة من / / إلى 0 / 


FV ououveceneenoeoovnnunoe‏ # » © © © هاه هج و هج هاه ووه وه ووه ب و اه و و و و واه 


fa‏ 7 — سباب التوقف | أبن تعامله 
0 رن | الحالی ‏ 


التاريخ : 


۳۰۹ 





۸- تقریر عن نشاط فریق البیع: .۰ 
هذا التقرير يحوى كافة الانشطة التی یقوم بها فریق البیع ویستفاد منه 

" فی عملية قیاس الاداء ومتابعته کذلك یعطی موشرا عن التنفیذ الفعلی مقارنة 

ا 

ا i‏ ری ای 

20/000 من‎ a | 

rer 71‏ 
۱ عدد العملاء الخطط خش الاتصال ب ۳ | | ١‏ 

. عملاء حالیین. ‏ ۱ 

۰ عملاء مرتقبین. 

اعدد النتجات الصرفية e‏ 

» عملاء حاليين. 

of‏ » عملاء مر تقبین 

وتات ۷ الباعة فعلیا: 

of‏ عملاه مرتقبین. 

| الانشطة البيعية الأخرى: 

ه عدد مرات الاتصالات بالعملاء. 

ه عدد المشاكل التى تم حلها. 
جميع المعلومات عن السوق والعملاء. 

۰ الا جتماعات البيعية. 

الدورات التدريبية فی مجال ید 

















۳۰ 





ثالشا : تحلیل التعادل : 
یقصد بتحلیل التعادل العلاقات التی تربط ثلاثة متغیرات هی التكلفة. 
والحجم. والاأرباح؛ وبقصد بنقطة التعادل. النقطة التی تتساوی عندها 
. التکالیف الاجمالية بایراد البیعات. ویکون الریح عندها بالطبع منعدما فحجم 
البیعات عند هذه النقطة یکفی ایراده فقط لتغطية التكاليف الكلية. 
ویمکن تحدید نقطة التعادل جبریا کالاتی : | 5 


٠ 1‏ التكاليف الثابقة ٠‏ 
نقطة التعادل ٠‏ ا 


ارح ا الحدى للوحدة 


حیث ك الربح oon‏ اريدم > سعر زر en pe‏ التکلفه ۳ 
للوحدة. 
ونستطيع بتحليل نقطة ة التعادل 9 
(أ) نحدد سعر البيع الذى يمكن معه تحقيق إيرادات تعطى نقطة التعادل 


الطلوب وتحقیق أریاح 
(ب) أن نعرف ونراقب حجم البیعات الطلوب لتحقیق العائد علی رأس الال 
| المستثمر. 00 


رج) حساب الایرادات والصروفات عند نقط تعادل مختلفة أی عند کمیات 
إنتاج مختلفة. كما يمكن تقدير كمية نع والبیعات التی عندها یمکن 
تحقيق ‘i‏ يق أكبر ربح ممكن, ومن ثم أيضا تحقيق التكلفة المتغيرة للوحدة. 
ومع کل ما سبق. فأن هناك آوجه نقد توجه ای نقطة التعادل وهی : 
۱- عندما لا تتغیر التکالیف التغيرة بنفس نسبة التغیر فی حجم الانتاج. 
وبالتال عدم وجود علاقة خطية. ومن ثم فلن یظهر خط التکالیف مستقیما 
ولا یمکن فی هذه الحالة تخفیض التکلفة التغيرة لکل وحدة مباعة. وبالثل 
أيضا يمكن أن يكون خط الإيرادات غير صحيح. 


نف 


ol -Y‏ الأمر يتطلب تصویر خريطة التعادل لکل مد منتج على حدة. 

ومع ذلك فأنه يمكن اللاستفادة من خرائط التعادل فى التخطيط والرقابة 
ومعرفة موقف الایرادات من التكلفة ee‏ والثابتة» وأثر المبيعات الإضافية أو 
الاریا باح ومتى تتحقق. 

۱ رابعا: الملاحظة الشخصية ‏ ۱ ۱ 
وهی من أقدم أدوات الرقابة: والتى يطلق عليها أحيانا التفتيش إذا 
+ استخدمها شخص مختص بهذا العمل. وهى عبارة عن. اتصال مباشر بين | 

" الرئیس ومرؤوسيه الواقعين تحت أشرافه رأسا. آو بين الرئیس والمرؤوسين غير 

: الباشرین ووسيلة اللاحظة الشخصية هی البصر والسمع » أى رؤية ما يفعله 

المنفذين م5 والاستماع إلى 3 0 ثم جعلهم یفعلون مثلما يتبغى | 
وتوجیه this‏ لهم بكيغية التنفيذ «il‏ وتصحیح أخطائهم وتقويم | 
اعوجاجهم وفی المنشات الصغيرة ف فى الحجم يقوم بالملاحظة الشخصية من يتولى | 
آعمال الادارة بصفة عامة» فى حين أنه فى المنشات الکبيرة یقوم بذلك 
ملاحظون مختصون يرفعون تقاريرهم إلى المديرين المعنيين. 
| وبالإضافة إلى السمع والبصر البشريين هناك وسائل أخرى تستخدم 
للملاحظة الشخصية مثل الأدوات الكهربائية والإلكترونية کالعیون السحرية 
والتليفزيونية والتی تراقب آعمال رجالد البيع فى منافذ التوزيع. 

ولکی تستخدم اللاحظة الشخصية بکفاءة يجب أختيار الملاحظين 
بعناية فائقة باعتبارهم حلقة الوصل بین النفذین والدیرین» فیجب آن یکونوا 
قادرین علی نقل تعلیمات الدیرین بکفاءة. ونقل نتانج الأعمال النجزة GL‏ 
فضلا عن أن يكونوا قدوة للمنفذين. ۱ | 
خامسا: الطرق الإحصائية ' 

٠‏ أن القيام بالتحليل اا للكثير من أنشطة المنظمة رن 
من الامور الهامة الاب الرقابية بل ومن أهم الأدوات التى محم فى الر قابة 


۳۲ 


وبخاصة إذا تم عرضها على هيئة رسوم بيانية أو أشكال وخرائط. حیث یمکن 
أجراء المقارنات بين مختلف النتائج بصورة سريعة كما يساعد ذلك على معرفة 
دقائق سير الأعمال والعمل على تنميتها ومعالجة أى انحرافات قد يتم 
اکتشافها. 0 | | 

ومن الأساليب الا حصائية الشائعة فى الرقابة علی آعمال البیع ما 
یلی: 
۱- تحلیل تکالیف البیع. 
۲- تحلیل الاتجاه العام. 
a rf‏ اجعة الداخلية 

| تعد المراجعة الداخلية والسجلات من الأدوات الفعالية التی تستخد 

فى العملية الرقابيةء فالمراجعة الداخلية والتی تعنی التقییم الستمر الذى يتم 
بواسطة المتخصصين فى المحاسبة والعمليات المالية تعتبر من الأدوات الفعالة 
للتثبت من حسن إثبات العمليات والكشف عن الانحرافات. وعلى الرغم من أن 
الراجعة الذاخلية تنصرف عادة إلى مراجعة الحسابات وحدها إلا أن الاتجاه 
الحديث يجعلها أوسع من ذلك حيث تتضمن 3 العملیات عموما ووزن 
النتائج الفعلية على ضوء النتائج المرسومة. كما تستخدم السجلات كوسيلة 
رئيسية للرقابة الداخلية حيث تستخرج منها البيانات عن الأداء الفعلى 
للأعمال كما نقارن البيانات الواردة فيها بما هو مقرر إنجازه والكشف عن 
الانحرافات ومعرفة أسبابها تمهيدا لتصحيح مسارها. 
سابعا : تحليل إنتاجية النشاط البيعى" 

يتضمن مفهوم الإنتاجية بعدين أساسيين هماء الفاعلية والكفاية ويرتبط 
بعد الفاعلية فى النشاط البيعى بتقيم حجم الإيرادات المتولدة عن المبيعات. فى 
حين يرتبط بعد الكفاية بتقييم تكلفة المبيعات. والحقيقة أن فهم البعدين ضمن 


"ان.ناجى معلا - مرجع سبق ذکره ص ۲۲۵ وما بعدها. 


Fit 


- سياق تقيم النشاط البیعی یعتبر عملهة ضرورية. لذا سوف تقوم بالقا الضوء على 


أهم الأساليب المستخدمة ة فى نله تن هذه e‏ التى تعمل بها هذه ٠. ٠‏ 


الأساليب. 
| ست۳ 0 | 
0< يعتبر خجم المبيعات مقياساً تقنيدياً لقياس إنتاجية النشاط البيعى. . 
والحقيقة أن حجم المبيعات. يمثل بعداً أساسياً فى أية إستراتيجية بيعية تتبناها 
ادارة الزسسة.کما آنه الرقم الرئیسی فی التقربر السنوی لها. ولهذافانه یعتبر ‏ . 
هدفاً تسعی الیه الادارة فی حجم البیعات ککل. وببساطة.فان هذا النوع من - 
التحليل ينطوى على عملية مقارنة حجم البیمات فی فترة زمنية بنظيرة فی 
فترة زمنية معينة بنظيرة فی فترة زمنية لاحقة. ولکن التحایل علی هذا الستوی 


| لا يعتبر كافيا لأن مجنرد الوقوف على حجم البیعات یمثل مقیاسا لكمية 0 


المبيعات. وهکذاء فإن الاعتماد عليه كمؤشر لقياس إنتاجية النشاط البيعى یعتبر 
اسلوباً مضللاًء فمدير المبيعات يجب أن يهتم بنوعية هذه البيعات من حيث 

قیستها ونوع العملاء وما يرتبط بالمبيعات من أخطار وشكوك قد تنعمس آثارها . 
ش ساب على مسار المؤسسة فى المستقبل. فکم من صفقة بدت براقة عند إبرام 
عقدها كانت سبباً فى وصول المؤسسة إلى حالة الفشل والافلاس. فمثلاء تعتبر 
الأصناف ذات الهوامش الربحية المنخفضة أكثر إغراء للعملاء. ولهذاء 9 
: بالرغم من أن حجم البیعات منها یکون کبیرا فی العادةء إلا أن الأرباح التولدة 
عنها تكون قليلة» فإذا فرضنا أن مبيعات أحد الأصناف (س) كانت أكبر من 


| مبيعات صنف آخر (ص) بنسبة ٠‏ فى الماثّة ٠‏ ولكنّ مساهمة الصنف (ص) فى 


هامش الربح الذى تحققه المؤسسة كانت أكبر من مساهمة الصنف (س) فى هذا . 
الهامش. فان مدیر البیعات يجب أن يولى الصنف (ص) عنايته الأكبر. يضاف 
ALS J ٠‏ فان تحلیل تکلقة البیمات- بالفم من ارتفع تكلفة إجرائه- يمكن 
0 أن یزود مدير البيغات بمؤشرات إضافية ته تساعده على ١‏ التة som‏ للجهود 
البيعية beet‏ 


Pt 





وتنبع آهمية تحلیل البیعات من الأأسباب التالية: 

۱- یستخدم تحلیل البیعات لتحدید مجالات الضعف فى الجهد البیمی. 

۲- آن تحلیل البیعات یعتبر آداة هامة فی تحدید الجهود البيسية غير 
السوية» فقد یکون حجم البیعات التی حققها أحد مندوبی البیع کبیراً ولکن 
معظم هذه البیعات یکون من الاصناف ذات الهوامش الربحية النخفضة. 
وهنا. فان عملية التحلیل التفصیلی للمبیعات تساعد علی تحدید مثل هذه 
الاتجاهات فی الجهود البيعية وتصحیحها. 

۳- یساعد تحلیل البیعات علی تحدید العملاء والسلع والناطق البيعية التی 
ساهمت بالنصیب الاکبر فی البمیعات. فعلی سبیل الثال قد تکون النسبة 
العظمى من المبيعات قد تحققت من نسبة قليلة من العملا وربما يكون لهذا 
التوجه للسياسة البيعية بعض السلبيات وأهمها خطر التركز. 

وهناك نوعان رئيسان من تحليل المبيعات هما: تحليل حجم المبيعات 
الكلية وتحليل الحصة السوقية. وسنقوم فيما يلى بتوضيح الجوانب الأساسية 
لهذین النوعین من التحلیل. | 

نحلیل حجم البیعات الكلية 

یعتبر هذا النوع أسهل أساليب تحلیل البیعات. کما أنه غالباً ما 
یستخدم کمزشر للاداء البيعى العام بصفة خاصة والأداء العام للمؤسسة بصفة 
عامة.وکل ما تتطلبه عملية |جرا» هذا التحلیل هو وجود بیانات عن مبیعات 
الؤسسة خلال فترة زمنية سابقة. ویوضح الجدول التالی البهانات الأساسية 

اللازمة لأجراء هذا التحلیل : 


۳6 


المبيعات الاجمالية لأحدى المؤسسات خلال الفترة (۱۹۹۷- ۰٩‏ ۳ | 
(بملايين الجنیهات) .. . ظ 





ملاحظة آن البیعات قد حققت زيادة مستمرة منذ عام ۰/۸۱ ان هذا الاتجاه 
العام الذى تكشف عنه البیانات التاريخية للمبیمات یعتبر معیاراً أكثر دقة من 
الاعتماد على تحليل البيعات فى سنة معينة. 
والجدير بالذكر أن الوقوف بتحلیل البیعات عند هذا الستوی لا 
يعطى صورة دقيقة عن الموقف البيعى للمؤسسة. ولهذاء فإنه يمكن تعميق 
التحليل بحیث یتضمن مقارنة بین حجم البیعات الفعلية مع حجم البیعات 
الخططة (الستهدفة). إن مثل هذا النوع من التحليل من كأنه أن يكشف 
النقاب عن الانحرافات. ویفتح آفاقاً واسعة أمام مدير المبيعات لمعرفة الأسباب 
التى يمكن أن تعزى إليها تلك الانحرافات. وإذا رجعنا إلى البيانات الوازدة فى 


۳۹۹ 


۱ 


الجدول السابق فانه بعقارنة البیعات الفعلية بالبیعات الخططة فإننا نصل إلى 
مؤشرات تفصيلية ذات مغزی آکبر بالنسبة لدیر البیعات. فکما یلاحظ فان 
البیعات قد سجلت |تجاها صعودیا حتى سنة ٠٠١١‏ فقد تجاوزت أرقام 
البیعات الفعلية الأرقام المخططة لها باستثناء مبيعات سنة ٠٠١١‏ حيث كانت 
أقل. | | 

إن مهمة مدير المبيعات لا يجب أن تقف عند مجرد كشف الانحرافات 
فحسب» وسواء كانت هذه إيجابية أم سلبية. بل يجب أن يقوم بعملية عزو 
سبى يستطيع من خلالها معرفة الأسباب التى تكمن وراء هذه الانحرافات 
وتفسیر العلاقة بینها. 

ورغم ذلك. تبقی عملیات اللاحظة والقارنة عند هذه المستويات غير 
قادرة علی اعطاء tal‏ الفعلى للوضع البيعى وبالتالى» فإن الاعتماد على 
نتائج هذا التحلیل الشامل مضللا وتصبح آنواع آخری من التحلیل للمبیعات 
أكثر جدوى. فقد تعكس أرقام البیعات صورة ة إيجابية عن الأداء البيعسى 


i ESE ES ES a | 


و وخاصة النافسة فإن مدير المبيعات يجب أن يتبنى أساليبا أ “as‏ قدرة 


على إعطاء الصورة الواقعية للموقف البيعى لمؤسسته فى مثل تلك السوق. وهناء 


يبرز تحليل الحصة السوقية كاسلوب من أساليب الرقابة الاستراتيجية على 
نشاط البیع. | 
ب- تحليل الحصة السوقية 

تعتبر الحصة السوقية أحد المؤشرات التسويقية الاستراتيجية فى ظل 
التنافس. وإذا كانت الأساليب السابقة مفيدة فى تة تقيم الموقف البيعى للمؤسسة 
فى لحظة زمنية معينة فإن تحليل الحصن السوقية يمثل أداة متطورة يمكن 


الاعتماد عليها فى تحدید موقف السسة فی السوق بالقارنة مع الوسسات 


النافسة. ومن أهم مزايا هذا النوع من التحليل أنه يساعد مدير المبيعات على 


۳۷ 


تقيم الأداء البيعى بغض النظر عن وجود أية عوامل سوقية لا يمكن التحکم ۱ 


فیها بالإضافة إلى إمكانية تطبيقه على مستوى كل سلعة أو خدمة »و كل 
| منطقة بيعية. ويتطلب إجراء مثل هذا التحليل توفر بيانات تاريخية أو آنية 
عن مبيعات كل من المؤسسة والصناعة. حيث يمكن استخراج الحصة السوقية ‏ 
sS‏ و 


علی النحو التالی: 
الحصة السوقية للمؤسسة - ١‏ 
a ۱‏ مبيعات الصناعة | 


وتوضح Stig‏ الواردة ‏ فى الجندون Jot.‏ نموذجا لتحلیل الحصه 
السوقية لأحدى السسات الصناعية خلال ثلاث فترات زمنية مختلفة. ‏ 
تحلیل الحصة السوقية لاحدی الوسسات الصناعية 
خلال الستوات ۸ - ۲۷۰۰۲ - ۲۰۰ 
oun) 00 |‏ الجنیهات) 


۱ لسنوات | الاتحاه العام فى 
| الصناعية anne‏ رت ) 1 مبیعات الصناعة 
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وتوضح البيانات الواردة و فى الجدول السالف أنه بالرغم من الزيادة فی 


" مبیعات السسة سنة ۲۰۰۲ وثباتها عند هذا الستوی فی سنة ۲۰۰۹ فان 


FMA 


حصة المؤسسة من سوق هذه الصناعة فى تناقص مستمر (۰/۱۱,۷۰/۱۱,۸ 
۶ علی التوالی). ‏ | 
مستویات نحلیل البیعات 

فى كثير من الاحیان» یتطلب الأمر من مدير المبيعات أن يذهب إلى 
اهنا يكن أن تبوح به البیانات الاجمالية للمبیعات. وعندها یری آن من 
الضرورى تبنى أساليب تحليل أكثر تفصيلا للوصول إلى رؤيا تفصيلية للموقف 
البييعى للمؤسسة. وسنقوم ضمن سياق هذا الجزء باستعراض أربعة مستويات 
رئیسه لتحلیل البیعات. : 
[- تحلیل البیعات علی أساس السلعة / الخدمة : 

تبرز آهمية أجراء هذا النوع من تحلیل البیعات عندما تتعامل الوْسسة 
بعدة سلع آو خدمات. ویکون هذا واضحا فى حالة تبنی الوسسة لاستراتيجية 
التنوع السلعی» وذلك وصولاً إلى قطاعات أوسع من العملاء. وفى مثل هذه 
الحالة. تقتضی الضرورة من مدیر البیعات تحديد المساهمات النسبية للسلع أو 
الخدمات فى إجمالى المبيعات.إن من أهم مزايا هذا التحليل أنه يوفر لمدير 
البيعات والمسؤولين عن النشاط التسويقى قاعدة من البيانات التى تساعد فى 
اتخاذ كثير من القرارات المرتبطة بحذف أو إضافة أية سلعة/ خدمة إلى خطوط 
السلع أو الخدمات التى تتعامل بها المؤسسة . 

ومرة أخرى. فإن من أهم مستلزمات مثل هذا التحليلء هو وجود 
معايير واضحة ومحددة. وتوضح البيانات الواردة فى الجدول التالى بعض 
الزشرات الهامة التى يحتاج إليها مدير المبيعات عند تحليل الموقف البيعى. 


۳۹ 


تحلیل البیعات.الخاصة رخ من السلع ٠‏ 
(بالجنیهات) ‏ 
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Sy‏ توضم یات ورد فی الول السابق فان مبیعات الصناعة 
يمكن أن تخدم كأساس لوضع معايير الأداء البيعى بالنسب لكل سلعة أو خدمة 
تنتجها الؤسسة أو تتعامل بها. فإذا توفرت لدیر البیعات بيانات عن الحصة 







الخططة لکل سلعة وبيانات آخری عن البیعات الفعلية لها فان | 


بامکان مدیر الییعات تحدید yew‏ المؤشرات الهامة فى تقيم المساهمة النسبية 
لكل سلعة أو خدمة. كما يمكنه أيضاً تحدید الانحرافات الخاصة بها أیضا. 


< فمثلاً. إذا كانت مبيعات الصناعة من إحدى السلم أو الخدمات تتناقص 
Ls ۱‏ ! 3 


بصورة مستمرة وسجلت مبيعات المؤسسة من تلك السلعة أو الخدمة نفس 


| الاتجاه فانه یمکن القول بأن الؤسسة تعانى من نفس المشكلة التی تواجه 


الصناعه ککل» وبانتای ۶ فان هذه الشکله تکون خارجه عن نطاق رقابة الادارة 


۳۲.۰ 


علیها والتحکم بها. كذلك وعلى مستوى المؤسسة فإن مدير المبيعات إذا لاحظ 


آن الساهمة النسبية لاحدى السلع المكونة لأحد خطوط الانتاج تسجل انخفاضا 


مستمرا بالمقارنة مع قريناتها من السلع داخل نفس الخطء فإن على مدير 


البیعات قبل أن يتخذ أية قرارات بشأن هذه السلعة أن ينظر إلى الأرقام 
الخاصة بالصناعة ككل» وأن يقارن وضع السلعة بوضع قريناتها فى الصناعة 
أيضاً. إن مثل هذا التحليل من شأنه أن يشرى عملية التقيم ويساعد مدير 
الملبيعات على اتخاذ قرارات أكثر دقة فى مجال إدارته لخطوط المنتجات التى 


یتعامل بها. | 
ب- تحليل المبيعات على أساس المنطقة البيعية : 


فى كثير من الأوضاعءيرى مدير المبيعات أن من الضرورى معرفة 
الوقف البيعى بالنسبة لكل منطقة من المناطق البيعية التى توزع المؤسسة 
منتجاتها فى نطاقها. و لهذاء فإن تحلیل البیعات الخاصة بکل منطقة بيعية 
يعتبر اسلوباً مفضلاً لتحقيق هذه الغاية والحقيقة» أن أهمية القيام بهذا النوع 
من التحليل تبرز فى حالة تعامل المؤسسة مع أكثر من سوق سواء كان ذلك 
محلياً أو فى الخارج (أسواق تصدير). 

ويتطلب إجراء مثل هذا التحليل وجود معايير واضحة ومحددة للأداء 
البیسی فی کل منطقة بيعية. بحيث تقارن بها المبيعات الفعلية التحققة فى 
كل منطقة . وبالتالى كشف الانحرافات الخاصة بها. وتوضح البیانات الواردة فی 
الجدول التالى الآليات الخاصة بهذا التحليل. 


۳۳" 


البیعات الفعلية والستهدفة فی عدد من الناطق البيعة 
ربالاف معدن 


البیعات الستهدفة بالاف البیعات | النسبة | 
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| وکما ییدو واضحا من البیانات TT‏ فى الجدول أعلاه» فإن المنطقة ‏ 
البيعية (ج) رغم انخفاض حجم مبيعاتهاء إستطاعت أن تحقق أعلى مساهمة 
نسبية فى إجمالى المبيعات المتحققة فى كافة المناطق البيعية. 
ج- تحلیل البیعات علی آساس العملاء: - | 
المدخل الأخير إلى تحلیل البیعات هو الخاص بالعملاء ویعتمد هذا 
التحلیل على فكرة تقسيم العملاء إلى قطاعات أو فئات وذلك بهدف تحدید 
المجالات التى يمكن 0 معها بدرجات من الاستثناء والنسبية. فقد تتطلب 
الشياضة البيمية البيع عند المستوى الحدى (التكلفة > الإيراد). أو حتى عند 
الستوی الأقل. وبالتالی فإن هذا النوع من التحليل يصبح الأسلوب الضرورى 
فى مثل هذا الوضع . وتبرز أهمية الأخذ بهذا التحليل عندما تتعامل المؤسسة 
مع قطاعات متفاوتة من العملاء. مما يستلزم التعرف على الموقف البيعى 
الخاص بکل قطاع. ويتطلب إجراء التحليل الخاص بالعملاء وجود بيانات عن 
المعايير البيعية المطلوب تحقيقهاء بالإضافة إلى بيانات فعلية عن المبيعات وهو 
ما توضحه البيانات الواردة فى الجدول التالى. 


۳۳۲ 





_ تحليل ١‏ البیعات = = قطاعات العملاء الك تس 















وتوضح البيانات الواردة فى ا أن المبيعات للفثات رآ 
ب. ج.ی من العملاء كانت منخفضة تسبيا بالقارنة مع الفثات الا خری. . ومع 
ذلك قان هذا الستوی العام من التحلیل قد لا یکون Lats‏ لاعطاء صورة 
تفصيلية عن الوقف البيعى بالنسبة لكل فئة من العملاءء ولهذاء فان |جراء . 
أنواع آخری من تحلیل البیعات ريما كان أكثر جدوى.وقد يذهب مدير 
البیعات إلى تحليل مبيعات العملاء على أساس السلعة أو الخدمة المباعة. أو 
حتی علی أساس المناطق البيعية التى يتواجدون فيها. هذاء. ولابد أن نذكر 
دائما أن الغرض من إجراء أى أنواع سن تحلیل البیعات هو اثرا» التحلیل 
والوصول إلى سناريوهات بيعية أكثر دقة وتفصيلا. 
ثامنا: التحليل المحاسبى لتكلفة المبيعات: 

بالرغم من أن تحليل المبيعات يعتبر أداة مفيدة لدير المبيعات وخاصة 
لأغراض التحليل العام. إلا أن مدير المبيعات غالبا ما يكون راغبا فى تحديد 
الربحية المتولدة من سلع أو مناطق بيعية معينة. ولتحقيق هذا الهدف فإن 
تحليل تكلفة النشاط البيعة ربما يكون أسلوبا مفضلا فى هذه الحالة . 


۳۳۲۳ 


والحقيقة, أنه عندما تؤخذ جميع تکالیف البیعات فی الاعتبار فإن ٠‏ 
البیانات التی یتم الحصول علیها نتيجة التحلیل یمکن آن تزود مدیر البیعات " 


بمزشرات منطقية للموقف البیعی؛ وبالتالی فانها تساعد علی الوصول إلى قياس 


معقول لانتاجية النشاط البیمی. ومن هناء فان تحلیل تكلفة البیعات یعتبر 
ضرورياً. > رغم أن كثيرا من من المؤسسات لا تقوم باجرائه ولقد قاد هذا التحلیل 
بعض الوسسات التی قامت به الی حذف كثير من الأصناف السلعية من خطوط 
إنتاجها . بعد أن تبينت أن الابقاء على هذه الاصئاف غير مجد ٠‏ 
| والتحليل الخاص بتكلفة امبيعات هو تحليل تفصيلى ينطوى على 
تحدید عناصر التکالیف الختلفة الرتبطة بالنشاط البيعى سرت ویعتمد | 
الأجراء التبع فی تحلیل تکالیف البیم علی الخطوات التالية: | 
۱- تحدید التکالیف العادية الرتبطة بالنشاط البیعی؛ وتختلف المؤسسات فیما 
بینها بالنسبة لطريقة توزیعها وتصنیفها لهذا التکالیف. وتتبع إحدى 
الوسسات فى توزیعها للتکالیف البيعية علی أساس التصنیف التالی : 
[- تکالیف البيع › ؛ کالتعویضات والعمولات ومصاریف السفر والتنقل. 
آب- تکالیف الترویج والاعلان. . | 
ج- تکالیف النقل والشحن والتفلیف والتخزین. . . + 
د- تکالیف !دارية وتشمل. الائتمان ومصاریف تحصیل الدیون. تکالیف 
إعداد وتجهيز ظلبات الشرا». والفواتيرء وتكلفة برامج التدريب والتأهيل ' 
© الخاصة بمندوبى البيع . | 
۲- توزیم التكاليف المرتبطة بكل نشاط أو a‏ آمن وظائف النشاط البیعی.. 
" ۳- تقسیم التکالیف حسب العاییر التى تنبناها المؤسسة وتكون راغبة فى 
تطبيقها. مثل السلعة/ الخدمة/ العملاء الناطق eee‏ 
الشراء.. الخ. 


۳۳ 


et, |‏ الاریاح و الخساثر هو الأداة الهامة للحصول علی 
البیانات الخاصة بتکالیف البیعات. حيث يتم تصنيف الصاریف الختلفة فى 
هذا الحساب. : 
ویوضح الجدول التالى نموذجا لقائمة الأرباح والخسائر لإحدى 
المؤسسات. وبالنسبة لخمس من السلع التی تتعامل بها: 
| قائمة الأرباح والخسائر 
شر كة فيض الأمل (بآلاف الجنيهات» ‏ 





۳۳۵ 


كيف يتابع مدير المبيعات أعضاء فریق البيع ويقيس أداءهم؛ ٠‏ 


| عند الحديث فى بداية الکتاب عن خطة المبيعات ذكرنا أن الأساس ‏ 
لوضع تلك الخطة هو توفر العلومات ایضا لکی يتمكن مدير المبيعات من متابعة - 


وقیاس إداء فریق البیعات یجب آن یتوفر لدية العلومات الكافية للقيام بهذا 

أن عملية القياس للآداء مرهونة ومرتبطة بالهدف 07 تحقيقة كما 
آن النتائج الرغوبة وتکالیف ae‏ عليها تحدد نوع المعلومات التى يحتاجها 
مدير المبيعات لقياس الاُداء ومتابعته". 


مثال: إذا أردنا قياس. سلوكيات أحد الموظفين من حيث تعاملة مع | 


لعملاء يستلزم ذلك توفر العلومات التالية راه توجه و 
تا العمیل پاسمه. 
| ۲- هل یعطی انتباهه للعمیل. 
۳- لباقة الصراف فی حديثة مع المعیل.. | 
" 4- هل رد على تحية العميل وشكره عند الانصراف. 
ه- هل سأل العميل إذا كان يريد خدمة أخرى. 
5- هل آحال العميل إلى. الشخص المطلوب. 


نخلص مما سبق إلى أن عملية المتابعة قياس الأداء تحتاج إلى توف - 


معلومات والسؤال الذى يبحث عن أجابه ما هی العلومات الطلوب توافرها 
لتابعة وقياس الأداء؟؟ | 


فإذا كانت الأنشطة الطلوب قیاسها ھی أنشطة تتعلق بادارة البیعمات | 


ْ وبالتحديد خطة Sigal‏ وبالتحدید برنامج العمل ا ل فرد فى فريق 
البیعات نجد أن العلومات الطلوبة تنحصر فی الاتی : | 
۱- عدد الزیارات الخططة لفریق البیعات. 


۱ احمد سلامة - مرجم سبق ذکره ص۸6 وما بیدها . 


| ۳۳۹ 


ب ج سس i‏ 


۲- البیعات | لتی تمت آو الصفقات التی عقدت من خلال الزیارات. 
5 ۳- الفترة التی یتم القیاس عنها (عدد الأيام). 
4- عدد الساعات التى تستغرقها كل زيارة 
ه- التكاليف والصروفات للزیارات. 
5- حجم عملاء القطاع أو السوق الخصص لرجال المبيعات كى يعمل فيه. 
۷- حجم العملاء الذين تم توجيه النشاط نحوهم بالفعل. 
۸- النتجات التى تمبيعها 00000 
-٩‏ العملاء المتوقعين. ٠‏ 
۰- مسپبات فشل البیعات. 
۱- شکاوی العملاه. . 
1 7 البیع الثالی. 

ن عملية القياس تتطلب أن نستخرج د نسبت أو معدلات أو مؤشرات 
in |‏ تکمننا من الع على شكل الأداء 5 يلى ملخص يساعد مدير 
البیعات على : 7 

-١‏ تركيب المعدلات أو النسب. 

۲- تحدید العلومات الطلوية للقیاس. | 

۳- تحدید مصدر العلومات ركيفية الحصول علیها. 
4- الاستفادة من المعدلات أو النسب (BIS)‏ 


۳۳۷ 


معدلات قياس أداء نشاط البیع 


| المعلومات المطلوب || مصدر المعلومات (كيقية || الاستفادة او الدلالة (مادا ] 
| للقياس hemes‏ الحصول TT L(g‏ 
٠‏ نسبة الزيادات 0 » عسدد السزیارات | ه يجب المقارنة بين أ 
لبیمية ال | التسی قام بما] ۱ أعضاء فريق البيع | 
عدد الصفقات ۱ ٠‏ الوظف . | للخروح بمزشر. | 
التسی تست | البسیعات التسی | ١|‏ إذا أخذت تكاليف | 





| المعدلات / النسب 


































السزیارات نسستفید | 
| أكثر من هذا المؤشر. 
| ۰ يساعدنا فى الحكم| 
| على درجة الفعالية. | 
| ۰ مدی واقعية التخطیط, 
٠ ||‏ كفاءة رجل البيع. 2 | 


(الفعالية) !| تمت (عدد) . 









۳۳۸ 





| سس 


معدلات ات قياس أداء سس كا 


















ستفادة دق أو الدلالة (ماذا | 
فاد من النسب KBE‏ 
٠‏ كلها زادت .9 







1 مدا 








| النسبة خلال فترة‎ | Veo 
| زیارتهم الخطة البیعية‎ 










= ۰ o» 


a 


واقتربت من /٠٠١‏ أ 
يعتبر الأداء ايجابى. 
















» تحدید عدد الرات ۱ 
انتی تزور فیها نوعا 
معینا من العملاء. 


۰ تقریر برنامج عمل 
الزیارات البيعية. . 
۰ تقریر نشاط البیع. 





٠‏ الرقابة على فعالية 
أداء نشاط البيع . 

| التعسرف على مدى‎ ٠ 
| انجاز آهداف خطه‎ 
١ المبيعات باعلى كفاءة‎ 
وفاعلية واقل تكلفة.‎ 


۳۳۹ 


معدلات قیاس آداء نشاط البيع 


 . 0‏ للقیاس | الحصول علیها) | يستفاد من النسب)____| 
| ۰ أعداد التقارير أ + عدد الزيارت التى أ ٠‏ تقرير برتامج عمل | من مقارنة تاريخ الزيارة | 
| البيعية ٠‏ | الزیارات البيعية. أ مع تاريخ تقديم | 
dl‏ | التقرير واعداده یمکن | 
| الحكم على مدى| 
کفاءة رجال البیع فی | 
إعداد تلك التقارير | 
| لأن تقادم التقاریسر 1 

يفقدها اهميتها وتقل | 

الاستفادة منها. 





























«إجمالى وقت 
of‏ عسدد السزیارا ات | 





الزيارة. . ۱ 

٠]‏ الترتيب بشكل جيد أ 

للزيارة. | 0 
٠‏ الاتصال بالعميل قبل 

۱ ٠ الزيارة.‎ 

٠ |‏ احتیاج رجل البیع ال | 

| التدریب. 3 








التی تمت: 





۳۳۰ 














معدلات قیاس اداء نشاط البیع 
| یستفاد من النسب) 









ems 5 










0 التى يقوم بها 
| رجال البیع. 


٠‏ عدد الزيارات 
التى تمت. 






إ٠‏ بالقارنة بين العدل ا 
رقم )٩(‏ متوسط تکلفه | 
(۱۰) العاشد علی الزيارة 
۱ یتضح لنا مدی الساهمه 
| فى الأرباح. . | 
٠‏ إعادة النظر فى عملية | 
السزيارات وأسلوبها 














(صافی البیعات). 
٠.‏ عدد السزیارات ۱ 


. التی تمت. .. 













ویلاحظ من العدلات السابق ذکرها آنها لم أتطرق إلى الأساليب التی 
تتم حالة مقارنة الأرقام الخططة بالخطة مع الأرقام الفعلية لأنها لا تساعد على 
التعرف على نقاط القصور والضعف فى الأداء 
فالنسب والمعدلات نستخدمها فى: 
-١ |‏ تشخيص أسباب القصور فى الأداء. 
۲- ترشید التکالیف و النفقات. 
۳ الحكم على درجة فاعلية أداء فریق البیع. 


۳۳۱ 


4- مدى التركيز على نوعية من العملاء (مهمين وغیر مهمین) آو بمعنی آخر 
هل نركز على عملاء غير منتجين وهناك فى ضياع الوقت لزيادة و 
" العملاء دون التركيز على عملاء آخرين أكثر أهمية. 
ه- التعرف على مدى تحقيق أهداف المبيعات باعلى كفاءة واقل تكلفة. 
*- مدی کفاءة iat‏ البيع فى إعداد التقارير وتقديمها فی الواعيد | المناسبة بما. 
ینعکس علی حيوية القرارات التخذة فى هذا الشأن. 
۷- توضیح الاحتیاجات التدريبية لتحسین انتاجية رجال on‏ 
8- مدى مساهمة رجال البيع ف فى الأرباح. ٠‏ 


۳۳۲ 





we 





عریزی رجل البیع 
ا احتروه 
قبل كل شئ.... تعرف على حصتك البيعية 
فالحصة البيعية 


هی هدف کمی "قيمة نقدية أو عددية” خلال فترة زمنية معينة. 
ویشترط لتحدید تلك الحصة آن: 
[- تکون قابلة للتحقق فی ظل الجهود العتاده. 
ب- أن تحدد فی الجوانب القابلة للتقیم. ۱ 
ت- أن تكون موضوعه بشكل مفهوم حتى يمكن تنفيذها بكفاءة. 
وأخيرا فأن عليك أن تحذر من 
أ- المقابلات البيعية مع عملاء غير متوقع قيامهم بالشراء. 
ب- الإدارة السيئة للمناطق البيعية. 
ت- بدء العمل متاخرا والانتهاء مبكراً. 
ث- الارتباط بمواعيد ثابتة غير مرنة. 


۳۳۵ 


عزیزی رجل البيع 0 


ی البيعية إلى أرد 
Sage‏ البيعى قسم 
قبل توزیع 
النحو تا 


منطقه (1) 





۳۳۹ 


عریزی رجل البیع . 


اعلم 







توافر عدد من القومات 
الشخصية 














| المامك بالمعلومات 
الالتزام بخطوات الااساسية اللازمة 
العملية البيعية لأداء العمل البيعى 






۳۳۷ 





عزيزى رجل البيع 0 

-١‏ إن الاتصال المستمر بالعميل هو مصدر تكرار عملية الشراء. 

؟- إن حفاظك على الود مع العميل وشعوره moe‏ دائما يكون Lge‏ لك فى 
تزكيتك أنت وشرکتك. | 

٣-إن‏ العملية البيعية يمكن أن تمارس من خلال الخبرة فقط فالأفراد قد 
يعتمدون على الخبرة وينجحون فى ۳۹ الصفقة البيعية ولكن ذلك يكون 

بمحض الصدفة. 

| Satoh tag Wh a تون عطي نار لبس نماك‎ Vick hl 
٠ هی مجموعة متداخلة ومتکاملة بین الأنشطة.‎ 

ه- إن عملية البحث والتحرى عن العملاء يجب أن توت 

أنواع اسع والخدمات ولكن بأوراق مختلفة. 


۳۳۸ 





عزیزی رجل البيع ٠‏ 
كى تنجح فى تقديم عرضك التزم بما يلى: 
تحدث بلغة العميل أثناء العرض. 
© أحرص دائما على كسب ثقة العميل أثناء العرض. 
© عدم الإفراط فى الثناء على السلعة أو الخدمة التى تعرضها. 
٩ ٠‏ آن تتسم تصرفاتك وسلوکك بالجدية والصدق.. 
٩‏ استخدام فترة الضمان اکسب الثقة. 
0 التعامل مع النافسة بحلم وتعقل. ‏ 
٩ |‏ لا نطعن فی منظعتك آورئيسك الباشر آمام عميلك. 
٠ |‏ أن یکون عرضك واضحاً وکاملا. 
0 أن تكون عادلاً تجاه التافس. | | 
© الاستعانة بما أمكن بتقارير الهيئات العاللية. 
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عزیزی رجل البیع 


سس وق 


آنتبه 


إن الاعتراضات لا تعتبر رفضا. 


إن الاعتراض لا يمثل عقبه لا يمكن التغلب عليها. 
يجب الترحيب بالاعتراض للمساعدة فى إتمام الصفقة. 


الاعتراض الخلص تعبير عن الاهتمام. 


الاعتراض عبارة عن رجاء لزید من العلومات. 


يجب احترام مقاومة العميل د بأهميتها وضرورة 3 habs‏ 


| التعامل معها. 


۳1۰ 








عزیزىرجل‌البيع ٠‏ 
۱ لاتجادل نا 

لا تدخل فى جدل عقيم مع العميل يشكك فيما تقول. الجدل يقود إلى 
المواجهة والمواجه تقود إلى الفشل. وقد تكون للمشترى مصلحة شخصية فى 
إثبات انك علی خطاء ء وأنه علی صواب. وکلما جادلت اتخذ الشتری موقفا 
دفاعیا. . وقلیلون فى هذا oi cree‏ من اهم على استعداد للاعتراف بأنهم على 
خطاء. 

وافق العمیل علی آرائه. واثنى على : ثقافته وسعة 7 اطلاعه. ٠‏ ثم غير 

| أسلوبك وقدم ما لديك من حقائق وأنت تبتسم. . حاول إعادة اة کلام العمیل 
مغلفا بكلماتك» وضع کلماتك فی فمه ودعه ینطقها بنفسه. وکلما اختلفت معه 
أكثر قل له : sa ce aia‏ . بل أننا نبدو متفقین تماما إلا 


"ol 





۲ الشركة العربية للأعلام. 


۳۱ 


عزيزى رجل البيع . 
فية بيه الإقناع ماقتنا | ؤ 
هناك فرق بين الإقناع والاقتناع. الإقناع هو أن تأخذ بيد الل وتقنعه 

بوجهة نظرك بالإجابة عن كل أسئلته أو بتقدیم حلول لشكلاته. أما 8 
" فهی عملية داخلية یصل الیها العميل من تلقاء نفسه. الإقناع يتم بتقد 
إجابات» والاقتناع يتم بطرح اسئلة بعض أسئلة الاقتناع النموذجیه. 
# هل ترى أن استخدام هذا امنتج يمكن أن و 

> هل أنت مهتم بتوفير بعض المال؟ 
٩‏ متی تريد أن تبدأ بالتوفیر؟ | 
٩‏ هل ستدفع نقدا أم بشيك أم بالبطاقة الائتمانية؟ ٠‏ 
۰ لولم يكن فى هذه الاله سوى هذه coal!‏ فأنها تستحق أن تشترب 

آلیس کذلك؟ 

٩‏ هل ستأخذ الجهاز معك أم نرسله لکتبك وتقوم بترکیبه؟ 

4 هل سيقوم بنكك بالتمويل أم نبحث لك عن ممول؟ 





( الشكة العربية للاعلان. 


vey 


عزیزی رجل البیع 


کیف یتسوق الناس ۳ "الرجال oo‏ 5 
۱ | | هناك فروق عديدة بين طريقة ق السيدات والرجال وبين طروقة 
تسوق کبار السن وتسوق الأطفال. . ومن ag‏ ء اقتراض أن فئات الناس الحتلفة ‏ 


تمارس عملية الشراء بغرض واحد وبطريقة واحدة. وهى الطريقة التی یعتقد 


منا انها وحدها الصحيحة فکما تختلف ملابس الجنسین. ics‏ 
فى التسوق. oe‏ كما يلى : : 

39 بینما تشعر النساء بالفة کبيرة فى المحال التجارية فان علامة الضیق 
ترتسم على وجوه الرجال بمجود أن يخطوا إلى المركز التجارى. 


| 0 ۰ یتحرك الرجال Ere‏ من النساء آثتاء ay‏ وقلما تستوا تستوقفهم آشیاء لا 


یبحئون عنها. 

٩‏ ینفر الرجال من ن طرح الأسئلة والحديث مع البائعین وتفضل النساء ذلك 
فاذا دخل الرجل محلا ولم als Ls soy‏ ار اسف دون أن 
يكلف نفسه سؤال البائع. . | 

۰ يستغرق قرار الشراء الذى يتخذه الرجال وقتاً أقل من النساء سبب ذلك أن 
النساء يفضلن دائما مشاهدة جميع الأصناف قبل شراء شئ واحد أما 
الرجال فینفذ صبرهم بسرعه. | 

© بالرغم من أن الرجال لا يرحبون بإضافة المزيد من السلع إلى مشترياتهم 
كما تفعل النساء إلا أنهم يقضون وقتا أقل داخل المحل وهذا يعنى أن 
" الوقت الذى تشترى فيه السيدة سلعتين يقوم فيه رجلان بشراء سلعة 
واحدة لكل منهما أى أن اقتصاديات التعامل ee‏ الرجال اکثر ربحية من 
التعامل مع النساء. 

© أما الفرق الجوهرى الكبير فى أنماط التسوق فهو أن ١‏ النساء يشترين أكثر 

من الرجال لأن الآخرين هم الذين يدفعون الثمن. 


۱ الشركة العربية للإعلام . 


۳ 


ی نا عزیزی رجل البیج 


احتره 


ole any‏ ن ف إا لاا ع 
o‏ التأكد من الارتياط التام بين ككل سؤال من الأسثلة الفرعية والوضوع 


| الخاص به فی الاسئلة. 


تجنب الأسئلة التی تتطلب تفکیر معقد. ۰ 
تجنب الاسئلة الايحائية مثل J)‏ توافقتی). 
تجنب الأسئلة المحرجة مثل (ما EE‏ بالضبط. 


تجنب الأسئلة المركبه التى تحتو ى على أكثر من معلومة مثل : ما رأيك ۱ 
فی آسعاز وستوی جودة السلع التی نقدمها لك. | 
تجنب الأسئلة التى لا مبرر لها والغير هامة. 


. الفرصه للآخرین للتعبیر عن آرائهم ومشاعرهم.‎ quel 


راعی أن تصاغ الأسئلة بعبارات واضحة لا تقبل ade‏ 
راعی أن ن تكون الجمل المستخدمة من النوع القصير. 
د وضع الاسئلة os il‏ ى على أكثر من اجابه. 


Té 


عریزی رجل البیع 


op 


عليك آن تسعی ای تثبیت الفاهیم التعلقة بسمعه سلعتك فى ذهن 
الستهلك وصولا إلى الولاء لنتجاتك بحیث یصبح سلوك الستهلك مبرمجا بشکل ‏ 
تام لشرا» منتجات منظمتك عند الإحساس بالحاجة. 
والولاء عزیزی رجل البیع له آنواع: 
*ولاء عاطفی: یترکز حول الصفات التی تنفرد بها السلعة دون غیرها. 
*الولاء للاسم: الذى يجب أن يحمل قدرا معیناً من الاحترام لدی العملاء. ‏ 
*الولاء للصفات الحاكمة: مثل ولاء المستهلك لعدد من الصفات الحاكمة فى 
السلع العروضة مثل سهولة الاستخدام. . . | 
*ولاء الارتباط: وهو الولاء الناجم عن إحساس العمیل بأن الاستمرار فی 
عملية شراء النتج یعطیه مزایا (ضافية کالحصول علی جائزة مالية مثلا 
*الولاء الرتبط بالراحة: وهو الولاء الرتبط بتسیر عمله الشراء مثل توافر 
النتج فى أماكن قريبه من المستهلك أو توزيعه بالتلفون. 


۳:۵ 


7 | | 
۰ الحديث فى الاتجاهات 2 تتمرکز حول العقائد فهذه الاتجاهات من 
الصعب تغیرها بل آن الحدیث عنها يسبب العديد من الشاکل. . ۱ 
۰ تصرف علی مدی شدة كثافة الاتجاه عند التخدث مع عميلك فالاتجاهات 
۱ الشديدة سواء كانت سلبية أو إيجابية سوف تجد صعوبة فى |حداث ۱ 
التغير فيها والأمر هنا يحتاج إلى مزيد من و 
# إذا أردت أن تغير اتجاه عميلك عليك : 
* أن تحدثه بلباقة عن المقارنات المنطقية بين سلعلتك والسلع البديلة. | 
* آن تخلق لديه نوع من الاختلال العصبى المؤقت الذى يدفعه إلى السلوك ' 
الذی ترغب بان تشعر E‏ يي ۱ 
حاجته الملحة . | 
| * قد تجد أن هناك حاجة أحيانا إلى أيقاظ الحس یش ند ما | 
لدفعه إلى يد وذلك بدلا من السلع e‏ 


Ye 


عزیزی رجل البیع 


opr 


أنه كلما کانت خصائص السلعة متشابهة تم ادراکها باعتبارها مجموعة 





۱ واحده.‎ 
E © EE © ZZ © 
55 © 55 © E © 
55۲۲ © EE © 55۳5 © 
mm e mme me 
me me moe 
me moe me 





أن السلع التى تعرض فى ذات الوقت أو ذات المكان ترتبط فى ذهن المشترى. 








© © © © © © 





۳:۷ 





يميل المشترى بطبيعته إلى سد الثغرات فی العلومات التی تصل الیه... 
فلا تقدم اليه ای معلومات ناقصة. | ۱ | 


TEA 











عزیزی رجل البیع 
> ألنبه 


ومشترى ولكون البائع..... والمشترى إنسان... فالنجاح تلك العملية يجب أن 
يفهم كل طرف الطرف الآخر... لذا عزيزى رجل لبيع هيا بنا نقدم لك بعض 
المعلومات عنى وعنك عن الإنسان. 
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عزیزی رجل البيع 


o0U 





۳0۰ 





عزیزی رجل البیخ 


ناکم 
نك الركيزة الااساسية التی تعتمد علیها النظمة فی تحقیق أهدافها 
من تعتمد عليه المنظمة فی التطبیق الفعلی لسیاستها وخططها البيعية 


واجهه النظمة لدی الجمهور الخارجی ومن ثم فإن تصرفاتك وطريقة 
تعاملاتك توثر تأثیرا مباشرا علی نجاح النظمة. 


۳۱ 


عریزی رجل البیع | 







} me ein الها‎ 
ا‎ 
BUNT as 
۴ 










عزیزی رجل البیع | 
أساسيات البيع 
lady |‏ عخر مهارات تبره م أنامهات عملية البق 
۱- چذب انتباه العملاء و 

۰ ارسل العلومات الآن ثم تابع. | 
۰ حدد ما تريده واسألهم أن کان لدیهم وقت للتحدث معك. 


| 1 اطرح أسئلة كثيره. 


| ۳ حدد :فوائد ما تعرضه للبیع . 
4- استخدم آسلوب إعادة الصياغة. | 
ه- استخدم أسلوب تزامن الإيقاع مع ae‏ 

0 . الأسلوب التحليلى.‎ ٠ 
اسلوب السائق‎ * 

۰ اب امد 
۰ الاسلوپ اللطیف. ‏ 

1- اعرف معايير الشراه لدی العمیل. 
لاس حول الکالات الوارده ای فرص lees‏ 
8- تعلم الا تعتبر ”لا” إجابة نهائية. 

4 قدم خیارات جديدة. 

۰- حاول |زالة مخاوف العمیل. | 


Tor 


تدریبات عملیة 


۱- فیما یلی بعض العبارات التی بدأ بها رجل البیع بعض القاءات 
البيعية. .. والطلوب منك تحدید مدی نجاح era‏ | 
الهدف/ النفعة/ قبول العمیل رن 

تدریب رقم  )۱(‏ | 

الشركة المحمدية: أشكرك أستاذ نحمود علی توفیر الوقت الکافی لکی أتعرف 

علی احتیاجات شرکتك الستقبلية واود آن اقدم بعض الخدمات التی تعرضها 

شركتنا فهل تحب أن اشرح لك بعض هذه الخدمات. . . 

O O O O 01 00020202120201 uae ee الهدف:‎ © 


تدريب رقم (۲) 

شركة السعد للاستثمار: عدد mee,‏ العملاء یستخدمون خدمة 
الاعتمادات المستنديه عند استيراد البضائع من الخارج واتمنى أن استعرض 
المزايا التى تقدمها شركتنا لهذه الخدمة لذلك أفضل الحصول على معلومات عن 
حجم الاستيراد وعدد مرات الشراء الخار جى لشركتكم 


اه اه و» © اه و اه عمو هده +9689089١9985‏ 988 هه جه © 8 ©9608 899896 858 56 5ه © 958996989 هه ه58 ب .6ه بجي وه هو هع 6 5 د مه و م مء ١.‏ 


٠‏ قبول العمیل : est enced‏ ل ا 
تدريب رقم (۳) 

شركة الإيمان: شرحت لسیادتکم فی اللقاء الاضی خدمه التمویل 

التأجیری للشراء أسطول السیارات الخاص بشركتكم حيث أن هذه الخدمة توفر 


Tot 








الحماية با نان 0 لشرکتکم وقد حضرت pe‏ لشرح الشروط الناسب 


6 © © © < و مه و و و و هماس و هاج جم وهو هادان 6 هن ج ههه ج سه هد هاه هدم ها هت سعد ن و و ها هاج عع و وأو م ماج يان د هم همه 


۰ قبول العميل: ............ ع EE‏ 
تدریب رقم (4) 
رجل البنك: نحن نقدم لرجال الأعمال اسرع خدمة لتحویل العملات 
الأجنبية لأى مكان فى العالم هذه الخدمة توفر الحماية والأمان والاطمثنان 
لرجال الأعمال.. فما هو متوسط تحويلاتك الشهريه الخارجية. 


oe‏ © # ه »أ # ما و ان هج و و »© هن © © © ن هات © © © ت» ورهن © © © نت © ه © © « هذه © ب ث ه ع وهاو هاه ه هاوه : .> هأ همد هه ود 


تدریب رقم (۵) 
رجل البنك: استاذ محمود سبروك خط الانتاج یه للشركة لقد 

اصبحت کفرع ممتاز لانتاج السيراميك الفاخر ونحن علی استعداد لتمویل رأس 
المال العامل لمدة (") اشهر حتی یتم بيع إنتاج الشركة للسوق ۰ ان البنك 
العربى هو أفضل بنك على مستوى الشرق الأوسط ويقدم أيضا خدمات أخرى 
خاص تمويل شراء الأصول الرأسمالية فما هو نوع التمويل الذى تحتاجه؟ 

ORES Rn A o "9 

© النقعه : 


* © « © ام ههه هه هاج سأ هو به بج و ها وا ها هج © 2< 8 © + هج © 86 چا ان و ها ها :© © وه هو هن و و وهاه وه وعد ماه emer‏ مج .هه 


= ۹ 
۰ ۱ ۰ 
3 = & © © > » + وا ابا ن» * 5 © © 6 اث :# # © 6 # 5 © « ا ل 5 5 © 65 858 © © © © © © ©6 © ۵ 9ه © 6 شه هاه © » - ها هاه ه + 


¥00 | 





۲- تقدم اليك آحد العملاء طالباً مساعدتك فی أتمام عملية استیراد كبيرة 
وهذا العميل لم یسبق له التعامل مع مؤسستك ويرغب فى تمويل هذه 
الصفقة عن طريق احدی الخدمات التی تقدمها شرکتك والطلوب ادارة 
الحوار مع العميل فى ضوء النقاط الآتية : | 
أ- الترحيب والتقديم والترحيب بالعميل 


* © ه م ها فض * © » و« #» هج 9ه هون # »ع © ه© © ٠».‏ ه# هع« #. 8و9 .© #9 هو هع وه و هوه هه واه هس هاه هسه و وب مه و هو و_ هس شا اه ههه ج مم ودج يميه 


۵ * # © 8 89 »© وا 6 6 و ها هسه © »<< و ضاي هس © ٠»‏ © © © © 4.9 هم ع6 8ه به ه ع وب 8« هه هوه مه و و و و هوه هو هاو هع ها قمع جه و هوه د دوه 


٠ 25688 898 8896 * »# «‏ © © 59 #8 هه © © ته © هن "« © © هج © © 9696© © © .648 ههه © هج © هش هه وهو و هه ه و وو بيو ووه هو و به © © جه و مج عاو وو وه 


© © «* و .8 ©6580 هسه و ه هعم وج ههه © 6ه © ج85 هه هع .وه ههه هه هه هه هوهو و ب وه م ووه هه وو بس ود هود و و سه ووه وو ووودوهةه 


ج- توجيه الأسئلة الى ا 
t > 5 a‏ 
أسئلة شخصية للتعرة ة العمیل . 
rr re re eee eee ee ee ee ee ee ee ee ee‏ 
امهو فو ومو و ورور و وو وهم وو رةه وو ووه ووه ووو هوه وتام وه ووه هو و ووو ووو رو وو هه وو وه و و وم و مه 
CTBT‏ وه وزو هاه هوق و ع ee esa ace aa aa e oR eK aaa Sa OO ERODES‏ وه افوا و اواو اواج 
و دا و و و و و و و و و ون و و و ماو وا هو و و وود و و و و ون ون و و و وا اون و و 


٠‏ » ج اه و و هه و ناه هه 6 و و واه و اه هوهو هن ووع ه ودج و و نا و و واه وا و اد و و ۵ هام بن 6< وه و ووه واه نوو وج و و و وا و اه و و وف 


4 اه ام و اج و اه ده و وج و و و و و م وهو ١و ١5‏ بج هه وه ها و اج کچ و و ها ها # ههه و و وا و اه وهو ةو و هد هو ودج 9596« ن وه « © © ور و جسن © وا © همان بم وا جه 


۳0۹ 





ه- مناقشة البديل الأفضل وأسلوب التنفيذ 


SEE‏ ی ی ی ا 


ee ADEN aE Sm ERE EO E ماه لا وروم ور فاه‎ PS 


ح- تلخيص ومراجعة البدیل الذی تم اختیاره لتمویل استیراد السیارات من 
الخارج مع تحدید الشروط التفصيلية للتعاقد 


ates Sea EE EES pee eee eT 


ل ع و O‏ 


O SS 


oY 





؟- هل تستطيع عزد يك جل لبي »الموج الى 


| اسم الشركة التى تعمل بها: 


| أقدم تقاريرى إلى : : ۰ الذی یقدمه بدوره ای : 

| الشركة لها أنشطة أخرى وهى: 

| الخدمات التى يمكن تقديمها للعملاء: 

۱ النتجات التی نتعامل فيها: اعمس وا مومعلاب لسوت ربد وو و همع ی 





$— فیما یلی بعض الواقف التی تتطلب جمع البیانات عالع هده الواقف 
بوضع الاسنلة الناسب 

تدريب رقم (۱) اا 

بافتراض أنه تم تعينك مندويا للمبيعات لدى شركة ديما وطلب منك 
اعداد استمارة استبیان للتعرف من خلالها عن مدی رضا الستهلکین عن 
منتجات هذه الشركة فماذا أنت فاعل. 
تدریب رقم (۲) 

فى الشركة التى أنت أحد منتسبيها أطلقت أشاعه فحواها أن منتجات 
شركة ديما مرتفعة الثمن فالمطلوب منك ملاحظة تصرفات زملائك وكتابة تقرير 
تدریب رقم (۳) 

بصفتك موظفاً مسؤلاً بشركة دیمه طلب منك إجراء مقابلة مع عدد من 
المشترين لمعرفة أراءهم فى مدی جودة السلعه القدمة من الشركة فما هى 
الخطوات التی سوف تتبعها. ee‏ بعض الأسئلة التى يمكن أن يشملها 
برنامج القابله. 
5- فيما يلى مجموعة من الوت البیعیه والطلوب منك اتخاذ التصرف 
المناسب 
تدریب رقم () 

محمد الحضورى المدير الإدارى لشركة صناعات الاغذية المحدوده. مع 
تجاحه الكبير فى السوق. یبدا فی بناء فندق متمیزء ذهب إليه صديقنا 

مبارکا له فندقة الجديد وطامعاً فى أن يحقق له ما يريد من تاثيت متميز لفندقة 

.. حدد عدد من العبارات التى يمكن أن يستخدمها لبدء العملية البيعية 


« ©« © 8 6 ووم ٠.‏ .ومع و وف ووو ووو و وووو و وو ور نونفو ووو ووو ووه نفو ووه ووم وو وو و وو و واو و وام و 6ه 


۳0۹ 


+ ۵ ۵ و و و و 


عم و و و و وه 


و و من ون موه هم و و و و و و و وم وم و او و و وا و وه و و و واه او وا و و وا و و و 


و ام و و و و و ومو و و هام و و و و و و و وس ارو وموم م و عم مو و م هدام ع و م مام و و و و و و و و و و د مهدع فاع هه 9ع م 8ل 


تدریب رقم (۲) 


o Renee eats ea 
e 608 المشترى: سامر عليكم مرة أخوى للشراء........السلام‎ ٠ 
لا یم رو‎ 
RS ea Sea es eet actin uanaaeee 
)۳( تدریب رقم‎ 
شركة الأغذية‎ seas البائع: السلام عليكم. . خالد العقیل. .. مدير‎ ۰ 
| المحدوده.‎ | 
سماذا ترید؟‎ ۰ Pacers الشتر ى: يا هلا..‎ 5 
البائع: جذینی الیکم هذا الوقم الفرید الذی احسنتم اا لبناء‎ ۰ 
0 مجمعكم التجارى عليه...‎ 
۰ 





المشترى: السلام عليكم ورحمة لله E‏ 


البائع : و es‏ ع ا الاك at‏ ا و 
المشترى: والله يا شيخ تعبت كتير 0 .ما لقى الشئ لو 1 


البائع : ماذا تبحث عنه؟ 


الشتری: نوعية من الطوب لبناء بیتی الجدید. | 
البائع: لدينا جميع أصناف الطوب» الأحمر 5 كثافة ۸۳۲ ٠‏ 


والبروتون الفخاری کثافة ۰1۰۰ بالاضافة ال قواطع السيبروكس كثافة 


الشتر : شکرا يا أخ خالد ibis‏ 


۰ البائع: ان الذی اختار هذا الوقع الفرید لا شك یفکر تفکیرا أقتصادیا 
سليما.. خاصة من حيث اقتصاديات بناء المجمع التجارى e‏ 
هل استمرار البائع فى الحديث انطلاقا من هذا المدخل يمكن أن يتمم العمل 
| البيعى بالشكل الصحیح؟ 
تدريب رقم )٤(‏ 
عندما فکر عبد الحزیز العقیلی فی تحدید مجال نشاط شرکته الخاصة 
طلب مندوبین من شركة دیما لعرفة ماذا یمکن آن یقدمونه dal‏ ومعروفة شروط 
و أسعار التعایل. | 
وقد کانت | لفاجاة حین حضر الیه مندوب مبیعات الشرکة ومعه 
كتالوجا كاملا بمنتجات الشركة من البسكويت والحلوى مرفقاً به الشروط 
الخاصة بالدفع والاستلام. .. ولم يقف الأمر عند ذلك ... ولكن قدم مندوبى 
المبيعات شكلا خاصا وجديدا من البسكويت والحلوى لدى الشركة.. ويتفق مع 
النشاط المطلوب فى كل واحده... كما قدم عرضا بشروط و أسعار المنافسين فى 
السوق.. ونصحه بإمكانية الشراء فى النصف الثانى من الشهر القدم حيث يرد 
للشرکه مجموعة جدیدة مميزة من الحلوی. 
ما رأيك فى موقف البائع؟ 


ee‏ و فو 6ل و ۰ و هه یه ی هه جوا هه مر وی امه وان اهامای ی 


۳۱ 


۱ تریب رقم )0( © 

عبد اللطيف يعمل فى شركة saath‏ دیما وقد وضع فی رهم 
اليوم الأول أن تكون استراتيجيته.. عرض سعر يتناسب مع العمیل+ عملیه . 
بيعية مقنعة+ نصم للعمیل (وبفض النظر عن مصلحة الشركة) لصلحته ولکن . 
للأسف یلاقی النجاح لکافی ۱ | 

فلماذا؟ ۱ | 
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۳۲ 


حالة تطبيقية 


© جه 


(اختياروتعيين رجال البيع) 


تم تأسيس شركة صناعة الأغذية المحدودة "ديما" فى أوائل السبعينات 


" من هذا القرن برأس مال قدره أربعمائة ملیونریال سعودی. 


وکان هدفها ولا یزال صناعة وبیع الواد الغذائية للمواطنین فی الأأسواق 


المحلية وذلك مثل البسکویت والحلویات وتعتمد الشركة فی ذلك على رجال 
البیع الذین تقوم بتعینهم لهذا الغرض. 


تتعامل الشركة فى آماکن مختلفة من السوق المحلی وتکاد تغطی معظم 
مناطق السعودية وفى ضوء التوسعات الستمرة فی آعمالها نتيجة زيادة حجم 
الطلب علی مبیعاتها من هذه الواد وظهرت حاجة ملحه لاختیار وتعین Me‏ 
5-5-2 

تقوم الشركة بالإعلان عن حاجتها لموظفين جدد فى الصحف المحلية 


.كما يتقدم للعمل فيها أشخاص يسمعون عن وجود وظائف شاغرة من الزملاء أو 


أقارب يعملون بنفس الشركة وعندما يتوافر عدد من الأفراد من ذوى المهارات 

والقدرات المعوقة تقوم الشركة بأجراء مقابلة مبدئية معهم وفى ضوء مؤشرات 

محدده يتم استكمال باقى إجراءات الاختيار والتعين ومن أهم هذه المؤشرات ما 

هد ۱ 

۱- العمر: لا یقبل التقدم لشغل الوظيفة ذا تجاوز عمره (۳۵) عاما. 

¬ مكان الإقامة : 0 الشركة أن يكون المتقدم للوظيفة من الذين يقيمون فى 

منطقة العمل 

-٣‏ الجنسية : أن يكون ممن يحملون الجنسية السعودية. 

4- الخبرة: آن تتوفر خبره لدی التقدم لشغل الوظيفة لا تقل عن سنتين. 

ه- الخدمة العسكر ية: إذا كان المتقدم من الذكور فيجب أن یکون قد انهی 
الخدمة العسكرية الإجبارية أو قد يكون أعفى منها وبعد إجراء المقابلة 


5” 


الأولية تتم التصفية لبدشية ود تعقد اختبارات الذکاء ومقابلات شخصية 
وفى ضوء ذلك يتم اصدار قرار مبدنی بالتعین اذ لابد من التأکد من الحالة | 
الصحية للشخص بإجراء فحص طبى شامل له قبل إصدار قرار التعين 
۱ النهائى وفى حالة رفض أى فرد من المتقدمين للعمل تقوم الشركة بتوضيح 
أسباب رفضه ولکن لا یوجد فى الشركة خطة )= تحدد على أساسها 
| إجراءات الاختيار والتعين. |( | 
يشغل خالد العقيل وظيفة مدير إدارة المبيعات ف فى الشركة ويرى أن 
سياسة الاخخيار والتعين تحتاج إلى إعادة نی فيما يتعلق بأسس الاختيار 
وإجراءته. 
أسئلة للمناقشة - ۱ 
۱- هل تری آن سس الاختیار والتعین الحالية ۶ فی الشركة مناسبة 7 هی | 
فى رأيك الاسس التی تناسب هذه الشرکة؟ ۱ 
؟- ما هى فى رأيك أهم الاختبارات ١‏ لتى تراها مناسبة لقياس قر رجال 
البيع فى الشركة وضح إجابتك؟ ‏ 
؟- هل تنصح هذه الشركة بالاستمرار فى اتباع سياسة إبلاغ المتقدمين لشغل 
الوظيفة بأسباب عدم تعينه فى حالة رفضه؟ وضح إجابتك؟ 
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قالعة اطراج 


أولا الراجع العربية ‏ | 
(۱) الخبراء العرب فی الهندسة والادارة (a‏ برنامج اس البيع . 
(۲) د. محمد موسی عثمان وآخرون- فن البیع والترويج- الهيئة العامة لشئون 
الطابع الأميرية- القاهرة ۲۰۰۱ ص ١9‏ وما بعدها. 
(۲) د. إبراهيم السید جاد اه وآخرون- ادارة التسویق والبیعات- غیر مبین 
النشر ۱۹۹۹ هی VU‏ 
(4) د.حسن محمد خير الدين. مبادئ التسويق. رت ف ۰ القاهرة 
1۹۷۹ | | 
(۵) د. محمد عبد الغضى هلال- مهارات الميع- مرکز تور لاه وانية 
۱۹۹۲ ص ۱۵. 
)4( کارین لیلاند واخرون - حضرته العملاء للمبتدئین- مکتبة جزيرة الریاض 
۷ ص ۲۷۹٩‏ وما بعدها. 
(۷) د. ناجی معلا- الأصول العلمية فى آداره البیعات مطابع القنادر عمان ۲۰۰۰ 
ص ۱۲۵ وما بعدها. | 
(۸) آحمد سلامة أحمد- أدار « البيعات فى البنوك- مطابع الأوفست شركة 
از علانات الشرقية ۱۹۹۷ ص ٠١‏ وما بعدها. 
)٩(‏ د. حسن کمال- المحاسبة الاداریة- مكتبة عین شمس. القاهرة ص ٩۰‏ وما 
بعدها. | 0 
(۱۰) د. عوض بدیر الحداد وأخرون- آساسیات التسویق والبیع غیر الناشر 
۴۰ ص ۲۵ وما بعدها. | 
(۱۱) محمد سلامة الجیوشی وأخرون- ال(دارة علم وتطبیق- درا السيرة عمان 
۰ ص ۱۲۰ . 
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(۱۲) د. محمد الصیرفی- التوجیه الابداعی - دار حورس- الاسکندرية ۰۲۰۰۵ 
(۱۳) د. محمد عبیدات وآخرون- ادارة البیعات و البیع الشخصی - دار واثل 
لنشر- عمان ۱۹۹۸ ص "4 وما بعدها. | | 
(۱4) الموسوعة الإسلامية- الجزء الرابع- إدارة الموارد البشرية ص 4۲۱ وما 


۳۹۹ 
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